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  Agung Amin Aprianto, 2020. Pengaruh Persepsi Pelayanan Sistem Online, 
Persepsi Tarif, Dan Persepsi Publikasi Terhadap Keputusan Konsumen Dalam 
Reservasi Tiket Kereta Api Kaligung Di Stasiun Tegal. 
Pengetahuan tentang perilaku pembelian konsumen sangat penting dalam 
merencanakan strategi perusahaan. Dalam rangka mewujudkan pemasaran yang 
sukses, maka PT. Kereta Api Indonesia (Persero) perlu memahami perilaku 
pembelian penumpang. Keputusan dalam bidang pemasaran dapat dimulai dengan 
menganalisa perilaku pembelian dalam situasi yang tepat, sehingga dapat 
mempengaruhi kesedian penumpang untuk membeli jasa yang ditawarkan. 
Keputusan pembelian penumpang merupakan salah satu bagian dari perilaku tersebut. 
Dalam rangka meningkatan keputusan pembelian tiket kereta api secara online relasi 
Semarang – Tegal terdapat faktor-faktor yang harus diperhatikan diantaranya adalah 
persepsi pelayanan sistem online, tarif, dan publikasi. 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
deskriptif kuantitatif. Teknik  pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan 
dengan  metode kuesioner, wawancara, dokumentasi. Sedangkan metode analisis data 
yang digunakan adalah uji asumsi klasik, analisi regresi, uji metode succesive 
interval (msi), uji hipotesis, koefisien determinasi. 
Hasil penelitian ini adalah 1) Dari pengujian parsial pelayanan sistem online 
terhadap keputusan konsumen dengan menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 0,008 
< 0,05   2). Dari pengujian parsial tarif terhadap keputusan konsumen dengan 
menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 0,000 < 0,05  3). Dari pengujian parsial 
publikasi terhadap keputusan konsumen dengan menggunakan uji t  diperoleh nilai 
sig = 0,008 < 0,05  4). Dari pengujian Uji F  (uji simultan) diperoleh nilai sig = 0,000 
< 0,05. 
Kesimpulan penelitian ini adalah 1) terdapat pengaruh pelayanan sistem online 
terhadap keputusan konsumen dalam reservasi tiket kereta api. 2). terdapat pengaruh 
tarif terhadap keputusan konsumen dalam reservasi tiket kereta api. 3). Dari 
pengujian parsial publikasi terhadap keputusan konsumen dengan terdapat pengaruh 
publikasi terhadap keputusan konsumen dalam reservasi tiket kereta api. 4). terdapat 
pengaruh pelayanan sistem online, tarif, dan publikasi terhadap keputusan konsumen 
dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. 
 









  Agung Amin Aprianto, 2020. The Influence of Perceptions of Online 
System Services, Perceptions of Rates, and Perceptions of Publication on 
Consumer Decisions in Kaligung Train Ticket Reservations at Tegal Station. 
Knowledge of consumer purchasing behavior is very important in planning a 
company strategy. In order to achieve successful marketing, PT. Kereta Api 
Indonesia (Persero) needs to understand passenger purchasing behavior. 
Decisions in the marketing field can be started by analyzing purchasing behavior 
in the right situation, so that it can affect the willingness of passengers to buy the 
services offered. The passenger purchasing decision is one part of this behavior. 
In order to increase the decision to buy train tickets online in the Semarang - 
Tegal relationship, there are factors that must be considered, including the 
perception of online system services, rates, and publications. 
The research method used in this research is quantitative descriptive method. 
The data collection technique in this research was conducted by using 
questionnaires, interviews, documentation. While the data analysis method used is 
the classical assumption test, regression analysis, successful interval (msi) 
method test, hypothesis testing, the coefficient of determination. 
The results of this study are 1) From the partial test of online system services 
on consumer decisions using the t test, the value of sig = 0.008 <0.05 2). From 
the partial test of tariffs on consumer decisions using the t test, the value of sig = 
0.000 <0.05 3). From the partial test of publications on consumer decisions using 
the t test, the value of sig = 0.008 <0.05 4). From the F test (simultaneous test) 
the value of sig = 0.000 <0.05 was obtained. 
The conclusions of this study are 1) there is an effect of online system 
services on consumer decisions in train ticket reservations. 2). there is an effect of 
tariffs on consumer decisions in train ticket reservations. 3). From the partial 
testing of publications on consumer decisions, there is an effect of publication on 
consumer decisions in train ticket reservations. 4). there is an effect of online 
system services, rates, and publications on consumer decisions in reservation of 
Kaligung Train tickets at Tegal Station. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Transportasi merupakan suatu bagian yang tidak dapat dipisahkan dan 
sangat dibutuhkan dalam kehidupan sehari-hari. Transportasi berperan 
penting dalam menunjang pembangunan nasional dan merupakan sarana 
penting dalam memperlancar roda perekonomian serta mempengaruhi hampir 
semua aspek kehidupan. Meningkatnya kebutuhan akan sarana transportasi 
seiring dengan meningkatnya pertumbuhan penduduk di indonesia dan 
kebutuhan masyarakat khususnya masyarakat perkotaan akan jasa angkutan 
yang digunakan untuk mobilitas penumpang maupun barang untuk 
menunjang kegiatan ekonomi. 
Transportasi memiliki pengaruh yang sangat besar dalam aspek 
ekonomi. Perekonomian yang semakin berkembang ke arah globalisasi 
membutuhkan mobilitas yang tinggi, sehingga masyarakat akan semakin jeli 
dalam memilih sarana transportasi yang akan digunakan. Banyak perusahaan 
transportasi yang menawarkan dan berusaha merebut minat konsumen untuk 
menggunakan produk dan atau jasa yang ditawarkan dari sebuah perusahaan 
transportasi. Di dalam industri jasa transportasi di Indonesia ada tiga jenis 
transportasi, yaitu transportasi laut, transportasi darat, dan trsansportasi udara. 




PT. Kereta Api Indonesia (Persero) merupakan perusahaan jasa 
transportasi yang mengelola jasa perkeretaapian yang dinilai dapat 
menghindari masyarakat dari kemacetan. Dalam memenuhi mobilitas 
masyarakat, PT. Kereta Api Indonesia (Persero) menawarkan beberapa kelas 
yaitu kelas eksekutif, bisnis dan ekonomi untuk kereta api jarak jauh serta 
kelas bisnis, ekonomi, Kereta Rel Diesel (KRD) dan Kereta Rel Listrik (KRL) 
untuk kereta api jarak dekat atau lokal. Transportasi darat yang terdiri dari 
berbagai jenis merupakan pilihan utama masyarakat dalam melakukan 
perpindahan antar kota dan antar propinsi. Kereta api merupakan satu-satunya 
jenis transportasi darat yang memiliki kelebihan bebas dari kemacetan. PT. 
Kereta Api Indonesia (Persero) merupakan perusahaan jasa transportasi yang 
mengelola jasa perkeretaapian yang dinilai dapat menghindari masyarakat 
dari kemacetan. Hal itulah salah satu yang mendorong seseorang 
menggunakan jasa kereta api. PT. Kereta Api Indonesia (Persero) sejak dulu 
telah melayani kebutuhan mobilitas masyarakat. 
Kota Semarang dan Kota Tegal merupakan sebagian kota-kota yang 
berada di jalur Pantai Utara Jawa yang semakin meningkat pertumbuhan 
perekonomiannya. Untuk melayani mobilitas masyarakat antara kedua kota 
tersebut diperlukan angkutan massal, yaitu kereta api yang dapat mengurangi 
beban lalu lintas yang sering menyebabkan kemacetan di jalur Pantura Jawa. 
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) mengoperasikan Kereta Api Kaligung 
yang merupakan kereta api kelas ekonomi untuk melayani mobilitas 




tempuh kurang lebih 2,25 jam. Dari situs resmi PT. Kereta Api Indonesia 
(Persero) disebutkan bahwa kereta Kaligung merupakan kereta dengan tarif 
non-PSO (Public Service Obligation). Meskipun dengan tarif non subsidi 
(PSO), okupansi kedua kereta tersebut masih cukup tinggi mencapai 90%. 
Konsumen memilih memakai jasa transportasi kereta api karena 
ketepatan waktu, aman, dan nyaman. Kereta api menjadi suatu pilihan di 
negara berkembang seperti ini, karena sebagai salah satu alat transportasi 
yang relatif murah, cepat, dan mempunyai akses khusus. Salah satu 
kecemasan yang sering dihadapi PT. Kereta Api Indonesia adalah penjualan 
tiket secara manual dengan mengantri di loket stasiun. Untuk itu sistem 
pelayanan harus memperhatikan teknologi sesuai perkembangan jaman yang 
ditandai dengan penggunaan media internet dalam menunjang transaksi online 
khususnya dalam pemesanan (reservasi) tiket kereta api secara online. 
 Untuk menghadapi tuntutan jaman dan memberikan kepuasan terhadap 
pelanggan maka pemesanan tiket khususnya kereta api, sudah selaknya PT. 
KAI meninggalkan sistem manual diganti dengan sistem yang baru yaitu 
pemesan tiket secara on-line yang menggunakan teknologi internet sehingga 
pengguna jasa kereta api baik masyarakat biasa maupun masyarakat bisnis 
mendapatkan kecepatan dalam hal informasi pemesanan, pembatalan maupun 
informasi pembelian tiket kereta api. Keuntungan lain yang didapat dari 
pemesanan tiket secara on- line adalah efisiensi dan kecepatan informasi 






Sumber: Annual Report PT. KAI 
Gambar 1 
Volume Penjualan PT. KAI 
Data di atas menggambarkan volume penjualan PT. KAI dari tahun 
2015-2019. Pada tahun 2015 volume penjualan PT. mencapai13.938.901 juta 
rupiah. Volume penjualan di PT. KAI terus meningkat hingga tahun 2018 
mencapai 26.864.014 juta rupiah. Namun pada tahun 2019 PT. KAI kembali 
mengalami penurunan penjualan tiket kereta,  hingga volume penjualannya 
hanya sebesar  26.251.715 juta rupiah. 
Data penjualan tiket secara online di Stasiun tegal pada bulan Januari 
2020 di Stasiun Tegal sebanyak 20.689 tiket dari jumlah 36.240 tiket atau 
sekitar 57 % dari jumlah penjualan tiket. Pada bulan Pebruari penjualan 
melalui pemesanan online meningkat 7 % menjadi 22.425 tiket dari jumlah 
36.170 tiket yang terjual. Sedangkan pada bulan Maret 2020 penjualan tiket 
secara online turun sebesar 2 % (dibandingkan dengan bulan Oktober) 




penjualan tiket. Dari jumlah tersebut dapat diketahui bahwa jumlah konsumen 
yang melakukan reservasi tiket kereta api Kaligung di Stasiun Tegal naik 
turun. Pada saat pandemi Covid melanda, seluruh perjalanan kereta api 
penumpang di wilayah KAI Daop 4 Semarang berhenti beroperasi mulai 25 
April 2020 termasuk kereta api Kaligung. Sedangkan kereta api yang masih 
beroperasi hanya untuk keperluan mengangkut logistic. penghentian 
sementara kereta api tersebut menyusul adanya Peraturan Menteri 
Perhubungan RI Nomor PM 25 Tahun 2020 tentang Pengendalian 
Transportasi Selama Masa Mudik Idul Fitri Tahun 1441 Hijriah dalam rangka 
Pencegahan Penyebaran Covid-19. PT Kereta Api Indonesia (KAI) kembali 
mengoperasikan kereta api (KA) jarak jauh dan KA lokal reguler untuk 
melayani masyarakat di masa new normal.  Di Stasiun Tegal, Jawa Tengah, 
pelayanan dilakukan secara bertahap, baru perjalanan KA lokal, mulai 12 Juni 
2020.  
Pengetahuan tentang perilaku pembelian konsumen sangat penting 
dalam merencanakan strategi perusahaan. Dalam rangka mewujudkan 
pemasaran yang sukses, maka PT. Kereta Api Indonesia (Persero) perlu 
memahami perilaku pembelian penumpang. Keputusan dalam bidang 
pemasaran dapat dimulai dengan menganalisa perilaku pembelian dalam 
situasi yang tepat, sehingga dapat mempengaruhi kesedian penumpang untuk 
membeli jasa yang ditawarkan. Keputusan pembelian penumpang merupakan 
salah satu bagian dari perilaku tersebut. Dalam rangka meningkatan 




terdapat faktor-faktor yang harus diperhatikan diantaranya adalah pelayanan 
sistem online, tarif, dan publikasi. 
Berdasarkan uraian di atas permasalahan diatas, maka peneliti tertarik 
melakukan penelitian dengan mengambil judul ”Pengaruh Persepsi pelayanan  
Sistem Online, Persepsi tarif, dan Persepsi publikasi Terhadap Keputusan 
Konsumen Dalam Reservasi Tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal”. 
 
B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka permasalahan yang akan 
diteliti dapat dirumuskan dalam bentuk pertanyaan sebagai berikut  
1. Bagaimanakah pengaruh persepsi pelayanan  sistem online terhadap keputusan 
konsumen dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal? 
2. Bagaimanakah pengaruh persepsi tarif   terhadap keputusan konsumen dalam 
reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal? 
3. Bagaimanakah pengaruh persepsi publikasi terhadap keputusan konsumen 
dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal? 
4. Bagaimanakah pengaruh persepsi pelayanan  sistem online, persepsi tarif  , dan 
persepsi publikasi terhadap keputusan konsumen dalam reservasi tiket Kereta 
Api Kaligung di Stasiun Tegal? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan di atas, maka dirumuskan tujuan penelitian ini 
yaitu: 
1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi pelayanan  sistem online terhadap 




2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi tarif   terhadap keputusan konsumen dalam 
reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. 
3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi publikasi terhadap keputusan konsumen 
dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. 
4. Untuk mengetahui pengaruh persepsi pelayanan  sistem online, persepsi tarif  , 
dan persepsi publikasi terhadap keputusan konsumen dalam reservasi tiket 
Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Dari penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat sebagai berikut: 
1. Manfaat Teoritis 
a. Bagi peneliti, penelitian ini dapat menambah wawasan peneliti tentang 
pengaruh persepsi pelayanan  sistem online, persepsi tarif  , dan persepsi 
publikasi terhadap keputusan konsumen. 
b. Penelitian ini memberikan masukan atau kontribusi pemikiran dalam 
pengembangan ilmu manajemen, khususnya yang membahas masalah 
manajemen pemasaran serta menambah khazanah referensi  bagi yang akan 
melakukan penelitian dengan tema yang sama. 
2. Manfaat Praktis  
Bagi PT. Kereta Api Indonesia penelitian ini diharapkan memberikan 
masukan bagi para pengambil keputusan dalam mengelola sistem layanan e-









A. Landasan Teori 
Landasan teori adalah seperangkat definisi, konsep serta proposisi yang 
telah disusun rapi serta sistematis tentang variable-variabel dalam sebuah 
penelitian. Landasan teori merupakan teori yang relevan yang digunakan 
untuk menjelaskan tentang variabel yang akan diteliti dan sebagai dasar untuk 
memberi jawaban sementara terhadap rumusan masalah yang diajukan 
(hipotesis), dan penyusunan instrument penelitian. Teori yang digunakan 
bukan sekedar pendapat dari pengarang atau pendapat lain, tetapi teori yang 
benar-benar telah teruji kebenarannya. 
1. Keputusan Konsumen 
Proses pengambilan keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh 
perilaku konsumen, proses tersebut merupakan proses pemecahan masalah 
dalam rangka memenuhi keinginan atau kebutuhan konsumen. Proses 
keputusan pembelian ini biasanya disajikan dalam beberapa pilian 
alternatif sebelum membeli barang yang diinginkan, menurut Kotler dan 
Amstrong (2012:152) keputusan pembelian adalah bagian dari proses 
pembelian yang diawali dari pengenalan kebutuhan. 
Kotler dan Keller (2012:167) menjabarkan proses keputusan 





a. Pengenalan Masalah 
Proses pembelian dimulai ketika pembeli menyadari suatu masalah 
atau kebutuan yang dipicu ole rangsangan internall atau eksternal. 
Deangan rangsangan internal, sala satu dari kebutuhan normal 
seseorang (rasa lapar, haus, seks) naik ke tingkat maksimum dan 
menjadi dorongan; atau kebutuhan bisa timbul akibat rangsangan 
eksternal. Pemasar harus mengidentifikasi kedaan yang memicu 
kebutuhan tertentu dengan mengumpulkan informasi dari sejumlah 
konsumen. Lalu mereka dapat mengembangkan strategi pemasaran 
yang memicu minat konsumen. Terutama untuk pembelian fleksibel 
seperti barang-barang mewah, paket liburan, dan pilihan hiburan, 
pemasar mungkin harus meningkatkan motivasi konsumen sehingga 
pembelian potensial mendapatkan pertimbangan serius 
b. Pencarian Informasi 
Sumber informasi utama konsumen dibagi menjadi empat kelompok 
yaitu: pribadi (keluarga, teman, tetangga, rekan), komersial (iklan, situs 
web, wiraniaga, penyalur, kemasan, tampilan), public (media masa, 
organisasi pemeringkat konsumen), dan eksperimental (penanganan, 
pemeriksaan, penggunaan produk). Jumlah dan pengaruh dari sumber 
ini bervariasi dengan kategori produk dan karakteristik pembeli, setiap 
sumber informasi mempengaruhi keputusan pembelian secara berbeda. 
Misalnya sumber komersial melaksanakan fungsi informasi, sementara 




c. Evaluasi Alternatif 
Ada beberapa proses yang dilakukan konsumen untuk melihat dan 
membentuk penilaian secara sadar dan rasional. Konsep dasar ini akan 
membantu untuk memahami proses evaluasi, dimana proses pertama 
konsumen berusaha memuaskan sebuah kebutuhan; proses kedua 
konsumen mencari manfaat tertentu dari solusi produk; dan proses 
terakhir konsumen melihat masing-masing produk sebagai sekelompok 
atribut dengan berbagai kemampuan untuk mengantarkan manfaat yang 
diperlukan untuk memuaskan kebutuhan 
d. Keputusan Pembelian 
Pada tahapan keputusan pembelian dipengaruhi oleh dua faktor utama 
yaitu: 
1) Sikap orang lain, yaitu sejauh mana sikap orang lain mengurangi 
alternatif yang disukai seseorang akan bergantung pada dua hal. 
Pertama, intensitas sikap negatif orang lain terhadap alternatif yang 
disukai calon konsumen. Kedua, motivasi konsumen untuk menuruti 
keinginan orang lain 
2) Faktor yang kedua adalah faktor situasi yang tidak terantisipasi yang 
dapat mengurangi niat pembelian konsumen. Contohnya, konsumen 
mungkin akan kehilangan niat pembeliannya ketika ia kehilangan 
pekerjaannya atau adanya kebutuhan yang lebih mendesak pada saat 





e. Perilaku Pasca Pembelian 
Setelah membeli produk, konsumen akan mengalami level kepuasan 
atau ketidapuasan tertentu. Tugas pemasar tidak berakhir begitu saja 
ketika produk dibeli. Para pemasar harus memantau kepuasan 
pascapembelian, tindakan pascapembelian dan pemakaian produk 
pasca pembelian. 
1) Kepuasan pasca pembelian 
Kepuasan pembeli merupakan fungsi dari sberapa dekat harapan 
pembeli atas produk dengan kinerja yang dipikirkan pembeli atas 
produk tersebut. Jika kinerja produk lebih rendah daripada harapan, 
pembeli akan kecewa. Sebaliknya, jika kinerja produk lebih tinggi 
dibandingkan harapan konsumen maka pembeli akan merasa puas. 
Perasaan-perasaan itulah yang akan memutuskan apakah konsumen 
akan membeli kembali merek yang telah dibelinya dan 
memutuskan untuk menjadi pelanggan merek tersebut atau 
merferensikan merek tersebut kepada orang lain 
2) Tindakan pasca pembelian 
Kepuasan dan ketidakpuasan terhadap produk akan mempengaruhi 
perilaku konsumen selanjutnya. Jika konsumen merasa puas ia akan 
menunjukkan kemungkinan yang lebih tinggi untuk membeli 
kembali produk tersebut. Sebaliknya jka konsumen merasa tidak 





3) Penggunaan dan penyingkiran pasca pembelian 
Selain perilaku pasca pembelian, dan tindakan pasca pembelian, 
pemasar juga haru memantau cara konsumen dalam memakai dan 
membuang produk tersebut. Hal ini dilakukan agar tidak terjadi hal-
hal yang dapat merugikan diri konsumen, dan lingkungan atas 
pemakaian yang salah, berlebihan atau kurang bertanggung jawab 
Keputusan pembelian merupakan alternative bagi konsumen untuk 
menentukan pilihannya, Hasan (2008:138) mengungkapkan bahwa 
terdapat beberapa pihak yang memiliki keterlibatan dalam keputusan 
pembelian, yaitu : 
a. Initiator adalah orang yang pertama kali menyadari adanya kebutuhan 
yang belum terpenuhi dan berinisiatif mengusulkan untuk membeli 
produk tertentu 
b. Influencer adalah orang yang sering berperan sebagai pemberi 
pengaruh karena pandangan, nasihat, atau pendapatnya mempengaruhi 
keputusan pembelian. 
c. Decider adalah orang yang berperan sebagai pengambil keputusan 
dalam menentukan apakah produk tersebut jadi dibeli, produk apa yang 
dibeli, bagaimana cara membeli, dan dimana produk itu dibeli 
d. Buyer adalah orang yang melakukan pembelian actual. 





Tingkatan pengambilan keputusan konsumen seperti yang 
dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2012:195) sebagai berikut : 
a. Pemecahan masalah secara luas (extended problem solving), suatu 
proses pengambilan keputusan pembelian, pelanggan memerlukan 
usaha dan waktu yang cukup besar untuk meneliti dan menganalisis 
berbagai alternatif 
b. Pemecahan masalah secara terbatas (limited problem solving), yaitu 
proses pengambilan keputusan belanja yang melibatkan upaya dan 
waktu yang tidak terlalu besar. Dalam hal ini, pelanggan lebih 
mengandalkan pengetahuan pribadi dibandingkan dengan informasi 
eksternal. 
c. Pengambilan keputusan yang bersifat kebiasaan (habitual decision 
making), yaitu proses keputusan belanja yang melibatkan sedikit sekali 
usaha dan waktu. 
Tjiptono (2012:184) menjelaskannya bahwa keputusan konsumen 
untuk melakukan pembelian suatu produk meliputi enam sub keputusan 
sebagai berikut: 
a. Pilihan produk 
Konsumen dapat mengambil keputusan untuk membeli sebuah produk 
atau menggunakan uangnya untuk tujuan lain. Dalam hal ini 
perusahaan harus memusatkan perhatiannya kepada orang-orang yang 




pertimbangkan. Misalnya: kebutuhan suatu produk, keberagaman 
varian produk dan kualitas produk. 
b. Pilihan merek 
Pembeli harus mengambil keputusan tentang merek mana yang akan 
dibeli. Setiap merek memiliki perbedaan-perbedaan tersendiri. Dalam 
hal ini perusahaan harus mengetahui bagaimana konsumen memilih 
sebuah merek. Misalnya: kepercayaan dan popularitas merek. 
c. Pilihan penyalur 
Pembeli harus mengambil keputusan penyalur mana yang akan 
dikunjungi. Setiap pembeli mempunyai pertimbangan yang berbeda-
beda dalam hal menentukan penyalur bisa dikarenakan faktor lokasi 
yang dekat, harga yang murah, persediaan barang yang lengkap dan 
lain-lain. Misalnya: kemudahan mendapatkan produk dan ketersediaan 
produk. 
d. Waktu pembelian 
Keputusan konsumen dalam pemilihan waktu pembelian bisa berbeda-
beda, misalnya : ada yang membeli sebulan sekali, tiga bulan sekali, 
enam bulan sekali atau satu tahun sekali. 
e. Jumlah pembelian 
Konsumen dapat mengambil keputusan tentang seberapa banyak 
produk yang akan dibelinya pada suatu saat. Pembelian yang dilakukan 




mempersiapkan banyaknya produk sesuai dengan keinginan yang 
berbeda-beda dari para pembeli. Misalnya: kebutuhan akan produk. 
 
2. Penggunaan Aplikasi Online 
Internet (interconnection network) adalah jaringan komputer yang 
terhubung ke seluruh dunia tanpa mengenal batas teritorial, hukum dan 
budaya (Pratama, 2006:6). Internet dapat kita analogikan sebagai suatu 
jaring laba-laba (the web) yang menyelimuti bola dunia yang terdiri dari 
titik-titik (node) yang saling terhubung. Node-node itu bisa berupa 
komputer, jaringan lokal atau peralatan komunikasi lainnya. Sedangkan 
garis penghubung antar simpul disebut tulang punggung (backbone), yaitu 
media terestrial (kabel, serat optic, microwave, radio link), maupun satelit. 
Node terdiri dari pusat informasi dan data base, peralatan komputer dan 
interkoneksi jaringan serta peralatan yang dipakai pengguna untuk 
mencari, mendapatkan dan bertukar informasi di internet. 
Adanya internet membuat informasi menjadi murah dan bebas, siapa 
saja tanpa memandang golongan, usia, gender dan status dapat mengakses 
informasi. tanpa batasan. Segala jenis informasi ada di sana, baik yang 
positif maupun yang negatif. Dalam internet tidak ada hukum yang 
mengatur, kecuali Negara dimana pengguna internet berdomisili. Internet 
telah menjelma sebagai perpustakaan yang maha besar, setiap orang dapat 
membaca ribuan Koran dalam internet dari berbagai Negara secara gratis. 
Saat ini seseorang dapat mendengarkan radio dan menonton televisi 




memadukan segala kebutuhan dan membangun keterhubungan dengan  
siapapun dalam lingkungan dunia internet atau dunia maya. 
Salah satu teori tentang penggunaan sistem teknologi informasi yang 
dianggap sangat berpengaruh dan sering digunakan untuk menjelaskan 
penerimaan individual terhadap penggunaan sistem teknologi adalah 
Technology Acceptance Model (TAM). TAM mendefinisikan terdapat dua 
faktor yang mempengaruhi penerimaan penggunaan terhadap teknologi 
yaitu persepsi kemudahan penggunaan dan persepsi akan manfaat 
teknologi. TAM diperkenalkan pertama kali oleh Davis pada tahun 1989. 
TAM dibuat khusus untuk pemodelan adopsi pengguna sistem informasi. 
Tujuan utama TAM adalah untuk mendirikan dasar penelusuran pengaruh 
faktor eksternal terhadap sikap (personalisasi) dan tujuan pengguna 
komputer. Menurut Jogiyanto (2008: 113), terdapat lima konstruksi TAM, 
kelima konstruksi ini adalah sebagai berikut : 
 
Sumber: Jogiyanto (2008: 113) 




Dari gambar di atas dapat diketahui bahwa konstruksi Technology 
Acceptance Model (TAM) memiliki lima konstruksi yaitu (Jogiyanto, 
2008:112): 
1) Kegunaan persepsian (perceived usefulness).  
2) Kemudahan Penggunaan persepsian (perceived ease of use)  
3) Sikap terhadap perilaku (attitude towards behavior) atau sikap 
menggunakan teknologi (attitude towards using technology)  
4) Minat perilaku menggunakan teknologi (behavioral intention to use)  
5) Penggunaan teknologi sesungguhnya (actual technology use). 
Konstruk pertama adalah perceived usefulness yang selanjutnya 
disebut kegunaan. Kegunaan didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang 
percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan kinerja 
pekerjaannya. Konstruk ini dipengaruhi oleh konstruk kemudahan 
penggunaan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kegunaan 
merupakan konstruk yang paling banyak signifikan dan penting yang 
mempengaruhi sikap, intensi dan perilaku (Jogiyanto, 2008: 114).  
Konstruk kedua adalah perceived ease of use yang selanjutnya disebut 
kemudahan penggunaan. Kemudahan penggunaan didefinisikan sebagai 
sejauh mana orang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan 
bebas dari usaha. Konstruk ini memengaruhi konstruk kegunaan, sikap, 
intensi dan penggunaan teknologi sesungguhnya. Namun yang paling 
signifikan adalah pengaruh ke konstruk kegunaan, sementara terhadap 




Konstruk ketiga adalah attitude toward using technology yang  
selanjutnya disebut sikap. Sikap dapat didefinisikan sebagai perasaan 
positif atau negatif dari seseorang jika harus melakukan perilaku yang 
akan ditentukan (Jogiyanto, 2008: 116). Dalam model TAM, sikap 
berpengaruh pada intensi serta dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan 
dan kegunaan. Jogiyanto (2008: 116) juga menyatakan bahwa dalam 
penelitian-penelitian yang sudah pernah dilakukan, sebagian menunjukkan 
bahwa sikap memiliki pengaruh positif pada intensi, namun sebagian yang 
lain juga menunjukkan bahwa sikap tidak memiliki pengaruh yang 
signifikan ke intensi. Oleh sebab itu, ada penelitian TAM tidak 
menyertakan konstruk sikap dalam modelnya. 
Konstruk keempat adalah behavioral intention to use yang 
selanjutnya disebut intensi. Intensi memiliki pengaruh pada penggunaan 
teknologi sesungguhnya serta dipengaruhi oleh sikap dan kegunaan. 
Terdapat 2 indikator untuk mengukur konstruk intensi, yaitu penggunaan 
sistem untuk menyelesaikan pekerjaan (carrying out the task) dan rencana 
pemanfaatan di masa depan (planned utilization in the future). 
Konstruk kelima adalah actual technology use yang selanjutnya 
disebut penggunaan teknologi sesungguhnya atau penggunaan. Dalam 
TAM, penggunaan teknologi sesungguhnya setara dengan istilah perilaku 
(behavior) pada TRA namun untuk digunakan dalam konteks teknologi. 






3. Persepsi Pelayanan 
Persepsi merupakan salah satu aspek psikologis yang penting bagi 
manusia dalam merespon kehadiran berbagai aspek dan gejala di 
sekitarnya. Rakhmat (2017: 51) menyatakan persepsi adalah pengamatan 
tentang objek, peristiwa atau hubungan-hubungan yang diperoleh dengan 
menyimpulkan informasi dan menafsirkan pesan. 
Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 
lain secara langsung. Pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, 
karena dengan pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa puas. 
Menurut Alma (2013:243) pelayanan adalah jasa atau layanan yang 
diberikan kepada konsumen dalam hubungan dengan produk tertentu. 
Menurut Daryanto dan Setyobudi (2014:135) pelayanan adalah suatu 
aktivitas atau serangkai aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak 
dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 
masalah konsumen/pelanggan. 
Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkain aktivitas yang 
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat 
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 
pemberi pelayanan yang dimaksudkan utuk memecahkan permasalahan 




Tjiptono dan Chandra (2011:198) serta Lupiyoadi (2013:217) dimensi 
kualitas jasa (pelayanan) terdiri dari : 
a. Bukti Fisik (Tangibles) 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2011:198), bukti fisik berkenaan 
dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang 
digunakan perusahaan, seperti penampilan karyawan. Hal ini bisa 
berarti penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan front 
office, tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapian dan 
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan 
penampilan karyawan. Lupiyoadi (2013:216), mendefinisikan bukti 
fisik adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapa diandalkan kepada 
lingkungan sekitarnya merupakan bukti  nyata dari pelayanan  yang 
diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (gedung), 
perlengkapan dan peralatan yang digunakan serta penampilan 
karyawannya 
b. Keandalan (Reliability) 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2011:198), reliabilitas berkaitan 
dengan kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan  
segera,  akurat dan memuaskan. Definisi lain reliabilitas adalah 
kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 




Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, 
sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat 
semenjak saat pertama (right the first time). Selain itu juga berarti 
bahwa perusahaan yang  bersangkutan  memenuhi  janjinya,  misalnya  
menyampaikan  jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati. Dalam 
unsur ini, pemasar dituntut untuk menyediakan produk/jasa yang 
handal. Produk/jasa jangan sampai mengalami kerusakan/kegagalan. 
c. Daya Tanggap (Responsiveness)  
Menurut Tjiptono dan Chandra (2011:198), berkenaan dengan 
kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para 
pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan 
kapan jasa kana diberikan dan kemudian memberikan jasa secara 
cepat. Definisi lain daya tanggap adalah suatu kebijakan untuk 
membantu dan   memberikan   pelayanan   yang   cepat   (responsif)   
dan   tepat   kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang 
jelas. Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang positif dalam 
kualitas pelayanan (Lupiyoadi, 2013:217). Daya tanggap dapat berarti 
respon atau kesigapan karyawan dalam membantu  pelanggan  dan  
memberikan  pelayanan  yang  cepat  dan,  yang meliputi kesigapan 
karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam 




d. Jaminan (Assurance) 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2011:198), jaminan yakni 
perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan para 
pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa mencaiptakan 
rasa aman bagi para pelanggannya. Definisi lain jaminan adalah 
pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan (Lupiyoadi, 2013:217). Hal ini meliputi beberapa 
komponen antara lain, komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi 
dan sopan santun karyawan. 
Pada saat persaingan sangat kompetitif, anggota perusahaan harus 
tampil lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan keahlian di 
bidang masing-masing. Perusahaan harus lebih menekankan faktor 
pengetahuan dan keahlian kepada para teknisi yang menangani dan 
pelayanan purna jual. Faktor security, yaitu memberikan rasa aman 
dan terjamin kepada pelanggan merupakan hal yang penting pula. 
Pemasar diharapkan memperhatikan krediblitas perusahaan dan bukan 
justru menipu pelanggan. 
e. Empati (Empathy) 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2011:198), empati bahwa 
perusahaan memahami msalah para pelanggnnya dan bertindak demi 
kepentingan para pelanggan, serta memberikan perhatian personal 




Pengertian lain empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan 
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan 
dengan berupaya memahami keinginan konsumen  (Lupiyoadi,  2013: 
217).  Perusahaan diharapkan  memiliki pengertian dan pengetahuan 
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik 
serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Setiap anggota perusahaan hendaknya dapat mengelola waktu 
agar mudah dihubungi, baik melalui telepon ataupun bertemu 
langsung. Dering telepon usahakan maksimal tiga kali, lalu segera 
dijawab. 
 
4. Persepsi Tarif 
Persepsi harga atau tarif  (price perception) adalah nilai yang 
terkandung dalam suatu harga yang berhubungan dengan manfaat dan 
memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Kotler dan Amstrong 
2012:431). Definisi tarif menurut Trisnantoro (2004:146) adalah nilai 
suatu jasa pelayanan yang ditetapkan dengan ukuran sejumlah uang 
berdasarkan pertimbangan. Tarif yang rendah akan selalu bisa memicu 
psikologis individu untuk melakukan pembelian, penentuan nilai tarif 
dilihat dari besarnya manfaat yang akan di peroleh dari produk atau jasa. 
Sedangkan pendapat tarif/ harga menurut Kotler dan Armstrong 
(2014:430) adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas barang dan jasa 
atau jumlah nilai yang konsumen tukarkan dalam rangka mendapat 




Bagi konsumen tarif merupakan segala bentuk biaya moneter yang 
dikorbankan oleh konsumen untuk memperoleh, memiliki, memanfaatkan 
sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanan dari suatu produk. 
Dalam hal ini tarif bisa memberikan nilai pada suatu barang atau jasa, 
semakin tinggi tarif yang di tetapkan untuk mendapatkan suatu produk dan 
jasa akan membuat konsumen memikirkan ulang apakah tarif yang 
diberikan sudah sesuai dengan manfaat yang akan di dapat selanjutnya. 
Penentuan tarif membutuhkan strategi tertentu untuk bisa mencapai target 
yang diinginkan, hal ini di karenakan tarif tidak selalu tetap tetapi dinamis, 
yaitu mudah bergerak dan berubah-ubah. 
Terkadang perusahaan melakukan penyesuaian-penyesuaian khusus 
terhadap harga yang terdiri atas (Tjiptono 2008: 166-169) : 
a. Diskon 
Diskon merupakan potongan harga yang diberikan oleh oleh penjual 
kepada pembeli sebagai peghargaan atas aktivitas tertentu dari pembeli 
yang menyenngkan bagi penjual.  
b. Pengurangan harga (allowance) 
Pengurangan harga merupakan pengurangan dari harga kepada pembeli 
karena adanya aktifitas - aktifitas tertentu yang dilakukan pembeli. 
c. Penyesuaian geografis 
Penyesuaian geografis merupakan penyesuaian terhadap harga yang 
dilakukan oleh produsen sehubungan dengan biaya transportasi produk 




Menurut Lupiyoadi (2013:88), metode penetapan tarif harus 
dimulai dengan pertimbangan atas tujuan penetapan tariff itu sendiri, 
antara lain :  
a. Bertahan (survival) Bertahan merupakan usaha untuk tidak 
melakukan tindakan-tindakan yang meningkatkan laba ketika 
perusahaan sedang mengalami kondisi pasar yang tidak 
menguntungkan. Usaha ini dilakukan demi kelangsungan hidup 
perusahaan,  
b. Memaksimalkan Laba (profit maximzation) Penentuan tarif 
bertujuan untuk memaksimalkan laba dalam periode tertentu,  
c. Memaksimalkan Penjualan (sales maximzation) Penetapan tarif 
bertujuan untuk membangun pangsa pasar dengan melakukan 
penjualan pada tarif awal yang merugikan,  
d. Gengsi (Prestige) Tujuan penetapan tarif adalah untuk 
memposisiskan jasa perusahaan tersebut sebagai jasa yang eksklusif,  
e. Pengembalian atas Investasi (ROI) Tujuan penetapan tarif 
didasarkan atas pencapaian pengembalian atas investasi (return on 
investment-ROI) yang diinginkan. 
Perusahaan harus menetapkan harga secara tepat agar dapat sukses 
dalam memasarkan  barang  atau  jasa. Keputusan-keputusan penetapan 
harga oleh perusahaan dipengaruhi baik oleh faktor-faktor internal 
maupun faktor-faktor lingkungan eksternal perusahaan. Faktor internal 




a. Tujuan Pemasaran 
Sebelum menetapkan harga, perusahaan harus memutuskan strategi 
produk. Jika perusahaan itu telah memilih pasar sasaran dan 
melakukan positioning secara hati-hati, maka strategi bauran 
pemasarannya termasuk harga akan lebih efektif. 
b. Strategi Bauran Pemasaran 
Harga merupakan salah satu dari sarana bauran pemasaran yang 
digunakan oleh perusahaan untuk mencapai tujuan-tujuan 
pemasarannya. Keputusan-keputusan harga harus dikoordinasikan 
dengan keputusan-keputusan desain produk, distribusi, dan promosi 
untuk membentuk program pemasaran yang konsisten dan efektif. 
c. Biaya 
Biaya merupakan faktor yang menjadi penetapan harga yang 
ditetapkan pada produk. Perusahaan ingin menetapkan harga yang 
dapat menutup semua biaya untuk memproduksi, mendistribusikan, 
dan menjual produk tersebut dan menghasilkan tingkat investasi yang 
memadai atas semua upaya dan resiko yang ditanggungnya. 
Sedangkan faktor eksternal yang mempengaruhi keputusan harga 
adalah (Machfoedz, 2005: 137) : 
a. Pasar dan permintaan 
Apabila biaya menentukan batas bagian bawah  harga, sedangkan 





b. Persepsi konsumen dengan harga dan nilai 
Pada waktu menetapkan harga, perusahaan harus mempertimbangkan 
persepsi konsumen dengan harga dan cara persepsi tersebut 
mempengaruhi keputusan pembeli.  
Harga  memiliki  dua  peranan  utama  dalam  pengambilan 
keputusan  para pembeli (Tjiptono, 2008 : 152), yaitu:  
a. Peranan  alokasi  harga,  yaitu  fungsi  harga  dalam  membantu  para  
pembeli untuk  memutuskan  cara  memperolehnya  manfaat  atau  
utilitas  tertinggi  yang diharapkam berdasarkan daya belinya. Dengan 
demikian, adanya harga dapat membantu  para  pembeli  untuk  
memutuskan  cara  mengalokasikan  daya belinya pada berbagai jenis 
barang  dan jasa.  Pembeli  membandingkan harga dari  berbagai  
alternative  yang  tersedia,  kemudian  memutuskan  alokasi  dana 
yang dikehendaki.  
Peranan  informasi  dari  harga,  yaitu  fungsi  harga  dalam  memberi  
tahu konsumen  mengenai  faktor-faktor  produk,  seperti  kualitas.  Hal  ini  
terutama bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalami kesulitas 
untuk menilai faktor  produk  atau  manfaatnya  secara  objektif.  Persepsi  
yang  sering  berlaku adalah bahwa harga yang tinggi mencerminkan 
kualitas yang baik. Terdapat  enam  usaha utama  yang  dapat diraih  suatu  
perusahaan  melalui  harga  yaitu  bertahan  hidup,  maksimalisasi  laba 
jangka pendek, maksimalisasi pendapatan jangka pendek, unggul dalam 




5. Persepsi Publikasi 
Walgito (2014: 70) mengungkapkan bahwa persepsi merupakan suatu 
proses pengorganisasian, penginterpretasian terhadap stimulus yang diterima 
oleh organisme atau individu sehingga menjadi sesuatu yang berarti, dan 
merupakan aktivitas yang integrated dalam diri individu. Respon sebagai akibat 
dari persepsi dapat diambil oleh individu dengan berbagai macam ntuk. 
Stimulus mana yang akan mendapatkan respon dari individu tergantung pada 
perhatian individu yang bersangkutan. 
Publisitas adalah sejumlah informasi tentang seseorang, barang atau 
organisasi yang disebar luaskan ke masyarakat melalui media tanpa dipungut 
biaya atau tanpa pengawasan sponsor (Swastha, 2012:273). Publisitas juga 
dapat diartikan bentuk penyajian dan penyebaran ide, barang dan jasa secara 
non personal, yang mana orang atau organisasi yang diuntungkan tidak 
membayar untuk itu (Tjiptono, 2012:228). 
Tujuan publisitas intinya adalah untuk mendukung promosi dan 
pembentukan citra produk atau korporat (Kotler dan Keller, 2009:231). 
Publisitas dapat dibedakan menjadi dua kriteria, yakni : (Angipora, 2012 :372)  
a. Publisitas produk (produk publicity) adalah publisitas yang ditujukan untuk 
menggambarkan atau memberitahu kepada masyarakat/ konsumen tentang 
suatu produk beserta penggunaanya 
b. Publisitas kelembagaan (institutional publicity) adalah publisitas yang 




Jika dibandingkan dengan alat promosi lainnya, publisitas mempunyai 
beberapa keuntungan, yaitu : (Angipora, 2012 : 372-373). 
a. Publisitas dapat menjangkau orang-orang yang tidak mau membaca sebuah 
iklan 
b. Publisitas dapat ditempatkan pada halaman depan dari sebuah surat kabar 
atau pada posisi lain yang mencolok 
c. Lebih dapat dipercaya, apabila sebuah surat kabar atau majalah 
mempublisitaskan sebuah cerita sebagai berita, pembaca mengganggap 
bahwa cerita tersebut merupakan berita, dan berita umumnya lebih 
dipercaya dari pada iklan. 
d. Publisitas jauh lebih murah karena dilakukan secara bebas tanpa dipungut 
biaya 
Terdapat tujuh  cara yang penting yang dapat menjadi tolak ukur dalam 
atan publisitas atau marketing public relation menurut Kotler dan Keller 
(2009:233) yaitu: 
a. Publikasi  (Publications) 
Perusahaan mempercayakan perluasan produk berdasarkan dari publikasi 
materi untuk mempengaruhi dan menarik pembeli yang dituju. Yang 
termasuk di dalamnya membuat laporan tahunan, brosur, artikel, koran 
perusahaan, majalah dan materi audiovisual. 
b. Identity media (Media identity) 
Perusahaan perlu membuat identitas yang bisa dikenal oleh masayarakat 





Perusahaan bisa menarik perhatian mengenai produk baru ataupun 
kegiatan perusahaan dengan cara mengadakan acara khusus seperti 
wawancara, seminar, pameran, kompetisi, kontes dan ulang tahun dari 
barang itu supaya dapat menjangkau masyarakat luas 
c. Berita (News) 
Salah satu dari tugas utamanya Public Relations adalah untuk 
membuat ataupun menemukan acara yang sesuai dengan perusahaan, 
produknya, orang-orangnya atau pegawainya, dan membuat media 
tertarik untuk memuat berita press release dan hadir dalam konferensi 
pers. 
d. Pidato (speeches) 
Semakin tinggi kebutuhan perusahaan untuk dapat menjawab setiap 
keperluan masyarakat dengan menjawab pertanyaan dari media atau 
memberikan pengarahan di asosiasi penjualan atau pertemuan para 
penjual yang bertujuan untuk membicarakan soal penjualan dapat 
membangun citra perusahaan. 
e. Aktivitas sosial 
Perusahaan bisa membangun image yang positif dengan cara 







f. Sponsor (Sponsorship) 
Perusahaan bisa memasarkan barang mereka dengan mensponsori 
acara olah raga atau acara kebudayaan yang bermanfaat bagi 
kelangsungan perusahaannya. 
 
B. Penelitian Terdahulu 
Penelitian terlebih dahulu dapat digunakan untuk hipotesis atau jawaban 
sementara dalam penelitian ini, selain itu penelitian terdahulu dapat dipakai 
sebagai sumber perbandingan dengan penelitian yang sedang peneliti lakukan. 
Berikut beberapa penelitian terdahulu yang didapat dari jurnal dan internet 
yaitu : 
Penelitian yang dilakukan oleh Rosyid Wasiun pada tahun 2015 dengan 
judul “Pengaruh Pelayanan Sistem Online, Tarif, dan Publikasi Terhadap 
Keputusan Pembelian Secara Online Tiket Kereta Api Relasi Semarang – 
Jakarta (Studi Kasus Pada PT.Kereta Api Indonesia DAOP IV Semarang 
Tawang)”. Analisis yang digunakan adalah analisis regresi. Hasil pelayanan 
membuktikan bahwa Pelayanan sistem online, tarif, dan publikasi secara 
parsial maupun simultan mempengaruhi keputusan pembelian secara online 
tiket kereta api relasi Semarang-Jakarta. Perbedaanya dengan penelitian 
terdahulu adalah penelitian ini dilakukan pada konsumen kereta api 
Kaligungdi Stasiun Tegal. 
Penelitian yang dilakukan oleh Bobby Sidio Frizal pada tahun 2017 
dengan judul “Pengaruh Pelayanan Dan Tarif Terhadap Keputusan Pembelian 




Hasil penelitian membuktikan bahawa Pelayanan dan tarif berpengaruh positif 
terhadap keputusan pembelian tiket kereta api. Perbedaanya dengan penelitian 
terdahulu adalah Penelitian ini menambahkan system online, dan publikasi. 
Penelitian yang dilakukan oleh Nindy Riska Amalia pada tahun 2017 
dengan judul “Pengaruh Kemudahan Akses Dan Diskon Terhadap Keputusan 
Pembelian Pada Situs Online Tiket.Com”. Analisis yang digunakan adalah 
analisis regresi. Hasil penelitian membuktikan bahawa kemudahan akses dan 
diskon berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada situs online tiket.com. 
Perbedaanya dengan penelitian terdahulu adalah Penelitian ini menambahkan 
system online, publikasi. Amalia menambahkan kemudahan akses. 
Penelitian yang dilakukan oleh Mujari pada tahun 2018 dengan judul 
“engaruh Layanan Online Dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian 
Transportasi Kereta Api Ekonomi Di Sumatera  Selatan”. Analisis yang 
digunakan adalah analisis regresi. Hasil penelitian membuktikan bahwa sistem 
pelayanan online tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian, sedangkan 
promosi berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian. 
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C. Kerangka Berpikir 
1. Pengaruh Persepsi Pelayanan Sistem Online Terhadap Keputusan 
Konsumen Dalam Reservasi Tiket 
Sistem transportasi di Indonesia semakin lama menunjukkan adanya 
peningkatan. Hal itu bisa dilihat dari adanya peningkatan sarana dan 
prasarana yang dikeluarkan. Pemilihan penggunaan transportasi yang lebih 
selektif membuat perubahan-perubahan pada pola pikir masyarakat dalam 
memilih jasa transportasi. Transportasi merupakan alat yang berguna 
untuk memindahkan barang atau orang dalam kuantitas tertentu, ke suatu 
tempat tertentu, dalam jangka waktu tertentu. Fungsi utama transportasi 
sebenarnya adalah membawa penumpang atau barang dari tempat satu ke 
tempat yang lain. Untuk mengatasi agar konsumen atau calon pengguna 
transportasi tidak beralih ke moda transportasi lainnya, maka perlu adanya 
kemajuan dalam teknologi. Langkah untuk mengatasi agar konsumen tidak  
berpindah adalah dengan memberikan pelayanan sistem yang tepat, karena 
pelayanan sistem sangat berkaitan dengan keputusan pembelian dimana 




secara tidak langsung yang mempengaruhi orang lain dalam melakukan 
keputusan pembelian tiket secara online daripada offline. 
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) selaku perusahaan yang memiliki 
pengaruh besar  pada sistem transportasi banyak mengalami 
perkembangan. Perusahaan melihat adanya perubahan cara pandang 
masyarakat dalam menghadapi era global yang sudah instan seperti 
sekarang ini, maka melihat tren yang terjadi di masyarakat luas perusahaan 
melakukan berbagai inovasi salah satunya pembelian secara online melalui 
jaringan internet. Aktivitas e-business dengan memanfaatkan jaringan 
teknologi ini akan mempengaruhi pola pelayanan yang selama ini 
berlangsung. 
Pelayanan merupakan salah satu aktifitas yang dilakukan untuk 
memberikan sesuatu kepada konsumen untuk kepuasan konsumen dan 
melakukan kembali keputusan pembelian. Pelayanan bisa diberikan 
dengan cara memberi perhatian kepada konsumen, memberi potongan 
harga, memberi hadiah atau dalam bentuk lainnya. Selain itu pelayanan 
juga bisa diberikan dengan cara membuat desain produk yang sesuai 
dengan keinginan konsumen. Prinsipnya pemberian pelayanan dilakukan 
untuk memenuhi apa yang diinginkan konsumen. Pelayanan konsumen 







2. Pengaruh Persepsi Tarif Terhadap Keputusan Konsumen Dalam Reservasi Tiket 
 Tarif yang rendah akan selalu bisa memicu psikologis individu untuk 
melakukan pembelian, penentuan nilai tarif dilihat dari besarnya manfaat 
yang akan di peroleh dari produk atau jasa. Penetapan harga jasa berbeda 
dengan harga barang dalam beberapa aspek seperti jasa tidak 
menghasilkan transfer kepemilikan fisik, variabilitas input dan output, 
heterogenitas jasa membatasi pengetahuan konsumen tentang harga jasa, 
dan lain lain. Penetapan harga yang tepat sesuai dengan pelayanan dan 
kinerja yang ditawarkan oleh perusahaan dapat menciptakan keputusan  
konsumen, konsumen yang merasa puas dapat tercipta loyalitas konsumen. 
Bagi konsumen, harga dapat menjadi salah satu pertimbangan dalam 
membuat keputusan pembelian. 
 
3. Pengaruh Persepsi Publikasi Terhadap Keputusan Konsumen Dalam 
Reservasi Tiket 
Publisitas merupakan salah satu bauran promosi yang cukup efektif 
untuk dilakukan pada perusahaan apapun. Hal ini karena publikasi tidak 
menuntut perusahaan untuk mengeluarkan biaya lebih dalam melakukan 
publikasi. Maka dari itu ada beberapa keunggulan dan kelemahan dari 
publikasi, antara lain : Lebih efisien dalam biaya, hal ini dikarenakan 
dalam publikasi tidak memerlukan media dan biaya ruang untuk 
menginformasikan pesan yang ada di bandingkan dengan personal selling 




dari pihak ketiga yang tidak ada kaitannya dengan perusahaan atau 
organisasi, Lebih menarik untuk dibaca, karena dengan publikasi 
konsumen akan lebih menarik untuk menerima pesan yang ada di banding 
iklan. Hal ini berkaitan dengan sikap konsumen yang cenderung 
mengabaikan iklan, Informasi yang diberikan lebih lengkap, karena 
publisitas bisa lebih banyak menyampaikan informasi secara lebih rinci 
daripada iklan seperti biasanya.  
Berdasarkan uraian di atas maka kerangka berpikir dalam penelitian ioni 
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D. Perumusan Hipotesis 
Hipotesis  merupakan jawaban  sementara  terhadap  rumusan  masalah  
penelitian.  Dikatakan  sementara karena  jawaban  yang  diberikan  baru  
didasarkan  pada  fakta-fakta  empiris  yang diperoleh melalui pengumpulan 
data (Sugiyono, 2010 : 39). Maka hipotesis merupakan teori sementara yang 
kebenarannya masih perlu diuji. Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 
1. Diduga terdapat pengaruh persepsi pelayanan sistem online terhadap 
keputusan konsumen dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun 
Tegal. 
2. Diduga terdapat pengaruh persepsi tarif terhadap keputusan konsumen 
dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. 
3. Diduga terdapat pengaruh persepsi publikasi terhadap keputusan konsumen 
dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. 
4. Diduga terdapat pengaruh persepsi pelayanan sistem online, persepsi tarif, 
dan persepsi publikasi terhadap keputusan konsumen dalam reservasi tiket 







A. Pemilihan Metode  
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
deskriptif kuantitatif. Desain deskriptif kuantitatif bertujuan untuk menuturkan 
dan menafsirkan data yang berkenaan dengan situasi yang terjadi dan dialami 
sekarang, sikap dan pandangan yang menggejala saat sekarang, hubungan 
antar variabel, pertentangan dua kondisi, atau lebih, pengaruh suatu kondisi, 
perbedaan antar fakta – fakta, dan lain – lain. 
 
B. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini akan dilakukan di PT. Kereta Api Indonesia pada 
pelanggan Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. Penelitian direncanakan 
dilakukan dari bulan Mei  2020 sampai dengan bulan Agustus 2020. 
 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah semua nilai baik hasil perhitungan maupun 
pengukuran, baik kuantitatif maupun kualitatif daripada karakteristik 
tertentu mengenai sekelompok objek yang lengkap dan jelas (Usman dan 
Akbar 2005: 181). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
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2. Sampel 
Sampel (contoh)  adalah  sebagian anggota populasi yang diambil 
dengan menggunakan teknik tertentu (Usman dan Akbar 2005: 182). 
Karena dalam penelitian ini populasi tidak diketahui dengan pasti, maka 
digunakan rumus sebagai berikut (Djarwanto & Subagyo, 2005: 139) : 
 
       
Keterangan : 
a   =   Tingkat Kepercayaan 95% (0,95) 
n   =   Jumlah Sampel 
E   =   Tingkat kesalahan pengambilan sampel 1% (0,01) 
Berdasarkan rumus di atas, maka dapat diperoleh perhitungan : 




n = 0,25 (384,16) 
n = 96,04 (dibulatkan 100 orang) 
Berdasarkan perhitungan di atas maka sampel dalam penelitian ini adalah 
100 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental 
sampling (teknik sampling kebetulan) yaitu pengambilan sampel yang 
dilakukan terhadap orang yang kebetulan ada atau dijumpai pada saat 






D. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
1. Definisi Konseptual 
Definisi konseptual adalah batasan pengertian tentang konsep yang 
masih bersifat abstrak yang biasanya merujuk pada definisi yang ada pada 
buku-buku teks. Definisi konseptual variabel penelitian ini adalah : 
a. Pelayanan sistem online adalah salah satu aktifitas yang dilakukan 
untuk memberikan sesuatu kepada konsumen untuk kepuasan 
konsumen dan melakukan kembali keputusan pembelian. 
b. Tarif adalah suatu jasa pelayanan yang ditetapkan dengan ukuran 
sejumlah uang berdasarkan pertimbangan.. 
c. Publikasi adalah sejumlah informasi tentang seseorang, barang atau 
organisasi yang disebarluaskan ke masyarakat melalui media tanpa 
dipungut biaya atau tanpa pengawasan sponsor. 
d. Keputusan konsumen adalah suatu keputusan sebagai pemilihan suatu 
tindakan dari dua atau lebih pilihan alternative. 
 
2. Definisi Operasional 
Definisi operasional merupakan batasan pengertian tentang variabel 
yang diteliti yang di dalamnya sudah mencerminkan indikator-indikator 

























1. Kebutuhan Skala likert 1 Kotler dan 
Keller 
(2012:167) 2. Keinginan Skala likert 2 
Pencarian 
informasi 
3. Aktif Skala likert 3 
4. Pasif Skala likert 4 
5. Internal Skala likert 5 











Skala likert 8 
9. Keputusan 
waktu 








Keandalan 1. Informasi harga 
2. Informasi 
produk 













4. Respon terhadap 
keluhan 
Skala likert 3 
 
4 
Jaminan 5. Jaminan 
keamanan 
produk 
6. Jaminan kualitas 
Skala likert 5 
 
6 
Empati 7. Ramah kepada 
lingkungan 
8. Peduli terhadap 
konsumen 
Skala likert 7 
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Skala likert 9 
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Tarif  (X2) Diskon 1. Potongan harga 
2. Harga 
terjangkau 


































1. Seragam Skala likert 1,2 Kotler dan 
Keller 
(2009:233) Event 2. Kontes Skala likert 3 
Berita   3. Press release Skala likert 4,5 
Pidato 4. Menjawab 
pertanyaan 
dari media 






Skala likert 7 
Sponsor 6. Acara budaya Skala likert 8 
 
E. Metode Pengumpulan Data 
Guna memperoleh data yang valid, relevan dan akurat maka teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan  metode : 
1. Kuesioner 
  Kuesioner merupakan daftar pertanyaan terstruktur dengan alternatif 
(option) jawaban yang telah tersedia sehingga responden tinggal memilih 
jawaban sesuai dengan aspirasi, persepsi, sikap, keadaan, atau pendapat 
pribadinya (Suyanto dan Sutinah, 2010: 60). Kuesioner yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah kuesioner dengan lima alternatif jawaban 




a. Jawaban SS (Sangat Setuju) diberi skor 5 
b. Jawaban S (Setuju) diberi skor 4 
c. Jawaban N  ( Netral) diberi skor 3 
d. Jawaban TS (Tidak Setuju) diberi skor 2 
e. Jawaban STS (Sangat Tidak Setuju) diberi skor 1 
2. Wawancara  
Menurut Moleong (2010: 186) wawancara adalah percakapan 
dengan maksud tertentu. Metode ini digunakan untuk melengkapi atau 
sebagai bahan tambahan data yang di peroleh dari metode dokumentasi di 
PT. KAI. Wawancara dilakukan untuk memperoleh  data mengenai 
sejarah berdirinya perusahaan dan struktur organisasi perusahaan.  
3. Dokumentasi  
Metode dokumentasi yaitu mencari data mengenai hal-hal atau 
variabel yang berupa seperti dokumen (Arikunto, 2010 : 274). Metode 
dokumentasi ini di pergunakan untuk memperoleh data untuk laporan 
struktur organisasi, dan catatan-catatan lainnya di PT. KAI. 
 
F. Pengujian Instrumen Penelitian 
Pengujian validitas dan realibilitas pada penelitian ini menggunakan 
sampel kecil yaitu minimal 30% dari jumlah sampel yang ditetapkan  dengan 
metode sampel lengkap dimana item-item pertanyaan yang tidak lolos 
pengujian akan langsung dihapus dan diganti dengan yang baru samapai hasil 
yang diinginkan tercapai. Hal tersebut dilakukan untuk mengevaluasi item 




1. Pengujian Validitas Instrumen 
Pengujian validitas digunakan untuk menguji sejauh mana alat 
pengukur dapat mengungkapkan ketepatan gejala yang dapat diukur. Alat 
ukur yang digunakan dalam pengujian validitas adalah daftar 
pertanyaan yang telah diisi oleh responden dan akan diuji hasilnya guna 
menunjukkan valid tidaknya suatu data. Tingkat  validitas  dapat  diukur  
dengan  cara  membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel untuk 
degree of freedom (df) = n - k dengan alpha 0,05. Jika r hitung lebih besar 
dari r tabel dan nilai r positif, maka butir atau pernyataan tersebut 
dinyatakan valid. Bila valid, ketetapan pengukuran data tersebut akan 
semakin tepat alat ukur tersebut. Rumus yang digunakan untuk 
menghitung validitas adalah : 
           
Keterangan: 
rxy =  koefisien korelasi 
n =  jumlah responden 
ΣXY =  jumlah hasil perkalian skor butir dengan skor total 
ΣX =  jumlah skor butir 
ΣX2 =  jumlah skor butir kuadrat 
ΣY =  jumlah skor total 






2. Pengujian Reliabilitas Instrumen 
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana alat ukur 
dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Bila suatu alat pengukur dipakai 
dua kali untuk mengukur  gejala  yang  sama  dan  hasil  pengukuran  
yang  diperoleh  relatif konsisten, maka  alat  pengukur reliabilitas  ini  
adalah  dengan  rumus  koefisien alpha.  Suatu variabel dikatakan 
reliabel jika memiliki alpha > 0,60 (Ghozali, 2011: 131). Rumus yang 




r11 : reliabilitas instrumen 
K : banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 
b
2  : jumlah varians butir 
1
2  : jumlah varians total 
 
G. Teknik Analisis Data 
1. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik harus dilakukan untuk menguji layak tidaknya 
model analisi regresi yang digunakan dalam penelitian. Uji ini meliputi : 
a. Uji Multikolinieritas 
Uji multikoliniearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 



























(Ghozali, 2011:103). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi di antara variabel independen. Jika variabel independen saling 
berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak orthogonal. Orthogonal yang 
dimaksud mengandung makna tidak saling mempengaruhi atau tidak 
saling menginterferensi. Jika terjadi korelasi, maka terdapat problem 
multikoliniearitas.Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi diantara variabel independennya. Ada tidaknya 
multikoliniearitas di dalam model regresi adalah dilihat dari besaran 
VIF (Variance Inflation Factor) dan tolerance. Regresi yang terbebas 
dari problem multikolinearitas apabila nilai VIF < 10 dan nilai 
tolerance > 0,10, maka data tersebut tidak ada multikolinearitas 
(Ghozali, 2011:103). 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain tetap, maka disebut Homoskedasitas dan jika berbeda 
disebut Heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 
Heteroskedastisitas atau tidak terjadi Heteroskedastisitas. Kebanyakan data 
crossection mengandung situasi Heteroskedastisitas karena data ini 
menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, sedang, dan 




titik menyebar di atas  dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak 
terjadi Heteroskedastisitas. (Ghozali, 2011: 39). 
c. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. 
Seperti diketahui bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residual 
mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik 
menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil. Cara untuk mendeteksi 
apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis 
grafik. 
Salah satu cara termudah untuk melihat nomalitas residual adalah 
dengan melihat grafik histogram yang membandingkan antara data 
observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi normal. Namun 
demikian hanya dengan melihat histogram hal ini dapat menyesatkan 
khususnya untuk jumlah sampel yang kecil. Metode yang lebih handal 
adalah dengan melihat normal probality plot yang membandingkan 
distribusi kumulatif dari ditribusi normal. Distribusi normal akan 
membentuk satu garis lurus diagonal, dan ploting data residual akan 
dibandingkan dengan gaaris diagonal. Jika distribusi data residual 
normal, maka garis garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan 






2. Analisi Regresi  
Analisis regresi berganda ini bertujuan untuk memprediksi besarnya 
keterkaitan dengan menggunakan data variabel bebas yang sudah 
diketahui besarnya. Untuk melakukan pengujian hipotesis dalam penelitian 
ini menggunakan analisis regresi berganda. Analisis regresi berganda 
digunakan untuk memprediksi besar variabel tergantung dengan 
menggunakan data variabel bebasnya. Untuk menguji hipotesis dalam 
penelitian ini digunakan model berikut (Sugiyono, 2014:275) : 
Y = α + β1X1 + β2X2+β3X3+ e 
Dimana:   
Y = Keputusan Konsumen 
α =  Konstanta, harga Y bila X = 0  
β = Koefisien regresi, yang menunjukkan angka peningkatan ataupun 
penurunan variabel terikat (Y) yang didasarkan pada variabel bebas (X). 
X1 = Persepsi Pelayanan system online 
X2 = Persepsi Tarif  
X3 = Persepsi Publikasi 
e = eror 
 
3. Uji Metode Succesive Interval (MSI). 
Data dalam penelitian dapat dikategorikan sebagai data ordinal. 
Sedangkan  analisis regresi hanya lazim digunakan bila skala 
pengukuran yang yang dilakukan adalah data interval. Oleh karena itu, 




harus diubah kedalam bentuk interval untuk memenuhi persyaratan 
prosedur-prosedur tersebut. Metode suksesif interval merupakan proses 
mengubah data ordinal menjadi data interval. Mengapa data ordinal harus 
diubah dalam bentuk interval. Mentransformasikan data ordinal menjadi 
data interval gunanya untuk memenuhi sebagian dari syarat analisis 
parametik yang mana data setidak-tidaknya berskala interval. Teknik 
transformasi yang paling sederhana dengan menggunakan MSI (Method 
Of Successive Interval).  
 
4. Uji Hipotesis 
a. Uji F (Uji Model) 
Uji F digunakan untuk menguji bahwa model dalam penelitian ini 
adalah fit, atau variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah benar merupakan variabel penjelas dari variabe terikat . Langkah-
langkah dalam melakukan uji F adalah sebagai beriku: 
1) Formula Ho dan Ha 
Hipotesis statistik yang akan diuji dapat diformulasikan : 
Ho : β1,=β2.=β3 = 0,  Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 
persepsi pelayanan sistem online, persepsi 
tarif, dan persepsi publikasi terhadap 
keputusan konsumen dalam reservasi tiket 
Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. 
Ha : β1≠ β2≠ β3 ≠ 0,  Terdapat pengaruh yang persepsi pelayanan 




publikasi terhadap keputusan konsumen 
dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di 
Stasiun Tegal. 
2) Level of significance 
Untuk menguji signifikansi  dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
akan digunakan uji F pihak kanan dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95 % (atau  = 5 %).  
3) Kriteria Pengujian Hipotesis 
Kriteria untukmenerima atau menolak Ho yaitu : 
Ho diterima apabila Fhitung < Ftabel 
Ho ditolak apabila   Fhitung > Ftabel 
 
 
4) Menghitung Fhitung 
 
Keterangan : 
Jkreg =  Jumlah Kuadrat regresi 
JKres =  Jumlah Kuadrat residu 
k   = Jumlah variabel bebas 




5) Keputusan Ho ditolak atau diterima. 
b. Uji t (regresi parsial) 
Yaitu untuk mengetahui signifikasi secara parsial pengaruh variabel 
bebas terhadap variabel terikat 
1) Formula Hipotesis 
Ho : β1 = 0,  Tidak terdapat pengaruh yang signifikan persepsi 
pelayanan sistem online terhadap keputusan 
konsumen dalam reservasi tiket kereta api. 
H1:  β1 ≠ 0,  Terdapat pengaruh yang signifikan persepsi pelayanan 
sistem online terhadap keputusan konsumen dalam 
reservasi tiket kereta api. 
Ho : β2= 0,  Tidak terdapat pengaruh yang signifikan persepsi 
tariff terhadap keputusan konsumen dalam reservasi 
tiket kereta api. 
H2 :  β2 ≠ 0,  Terdapat pengaruh yang signifikan persepsi tariff 
terhadap keputusan konsumen dalam reservasi tiket 
kereta api. 
Ho:β3= 0,  Tidak terdapat pengaruh yang signifikan persepsi 
publikasi terhadap keputusan konsumen dalam 
reservasi tiket kereta api. 
H3 :β3≠ 0, Terdapat pengaruh yang signifikan persepsi publikasi 





2) Level of Significance 
Taraf signifikansi (α) = 5% dengan uji dua sisi. 
3) Kriteria Pengujian 
Ho diterima apabila =  t hitung≤ t tabel 







4) Menghitung nilai thitung: 
Untuk menguji keberartian analisis regresi tersebut, maka dapat 









Kesalahan standar estimasi (standar error of estimate) diberi simbol 
























b = Nilai Parameter 
Sb = Standar Eror dari b 
Sy.x = Standar Eror Estimasi 
5) Kesimpulan : Ho diterima atau ditolak. 
5. Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi menjelaskan seberapa besar persentasi total 
variasi variabel dependen yang dijelaskan oleh model, semakin besar 
Koefisien Determinasi semakin  besar hubungan model dalam 
menjelaskan variabel dependen. Nilai Koefisien Determinasi  berkisar 
antara 0 sampai 1, suatu Koefisien Determinasi sebesar 1 berarti ada 
kecocokan sempurna, sedangkan yang bernilai 0 berarti tidak ada 
hubungan antara variabel tak bebas dengan variabel yang menjelaskan 
(Riduwan, 2013:96) . 
KP  = r2 x 100%  
Dimana : 
KP : Besarnya koefisien penentu  





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum  
Kehadiran kereta api di Indonesia ditandai dengan pencangkulan 
pertama pembangunan jalan KA di desa Kemijen, Jum’at tanggal 17 Juni 1864 
oleh Gubernur Jendral Hindia Belanda, Mr. L.A.J Baroloet van den Beele.  
Pembangunan diprakarsai oleh Naamlooze Venootschap Nederlandsch 
Indische  Spoorweg Maatschappij (NV. NISM) yang dipimpin oleh Ir. J.P de 
Bordes dari Kemijen menuju desa Tanggung (26 Km) dengan lebar sepur 
1435 mm. Ruas jalan ini dibuka untuk angkutan umum pada hari Sabtu, 10 
Agustus 1867.  
Keberhasilan swasta, NS. NISM membangun jalan KA antara Kemijen 
– Tanggung, yang kemudian pada tanggal 10 Februari 1870 dapat 
menghubugkan kota Semarang – Surakarta (110 Km ), akhirnya mendorong 
minat investor untuk membangun jalan KA di daerah lainnya. Tidak 
mengherankan, kalau pertumbuhan panjang jalan rel antara 1864 – 1900 
tumbuh dengan pesat. Kalau tahun 1867 baru 25 Km, tahun 1879 menjadi 110 
Km, tahun 1880 mencapai 405 Km, tahun 1890 menjadi 1.427 Km dn pad 
tahun 1900 menjadi 3.338 Km.  
 Selain di Jawa, pembangunan jalan KA juga dilakukan di Aceh (1874), 
Sumatera Utara (1886), Sumatera Barat (1891), Sumatera Selatan (1914), 




Km antara Makasar – Takalar, yang pengoprasiannya dilakukan tanggal 1 Juli 
1923, sisanya Ujungpandang – Maros belum sempat diselesaikan. Demikian 
juga di pulau Bali dan Lombok, pernah dilakukan studi pembangunan jalan 
KA.  Sampai dengan tahun 1939, panjang jalan KA di Indonesia mencapai 
6.811 Km. Tetapi, pada tahun 1950 panjangnya berkurang menjadi 5.910 Km, 
kurang lebih 901 Km raib, yang diperkirakan karena dibongkar semasa 
pendudukan Jepang dan diangkut ke Burma untuk pembangunan jalan KA 
disana.  
 Jenis jalan rel KA di Indonesia semula dibedakan dengan lebar sepur 
1.067 mm ; 750 mm (di Aceh) dan 600 mm di beberapa lintas cabang dan 
tram kota. Jalan rel yang dibongkar semasa pendudukan Jepang (1942 – 1943) 
sepanjang 473 Km, sedangkan jalan Ka yang dibangun semasa pendudukan 
Jepang adalah 83 Km Bayah – Cikara dan 220 Km antara Muaro – Pekanbaru. 
Ironisnya, dengan teknologi yang seadanya, jalan KA Muaro – Pekanbaru 
diprogramkan selesai pembangunannya selama 15 bulan yang 
memperkerjakan 27.500 orang, 25.000 diantaranya Romusha. Jalan yang 
melintasi rawa-rawa, perbukitan, serta sungai yang deras arusnya ini, banyak 
menelan korban yang makamnya bertebaran sepanjang Muaro – Pekanbaru.   
Setelah kemerdekaan Indonesia diproklamasikan pada tanggal 17 Agustus 
1945,karyawan KA yang tergabung dalam Angkatan Moeda Kereta Api 
(AMKA) mengambil alih kekuasa-an perkeretaapian dari pihak Jepang. 
Peristiwa bersejarah tersebut terjadi pada tanggal 28 September 1945. 




menegaskn bahwa mulai tanggal 28 September 1945 kekuasaan 
perkeretaapian berada ditangan bangsa Indonesia. Orang Jepang tidak 
diperbolehkan ikiut campur tangan lagi urusan perkeretaapian di Indonesia. 
Inilah yang melandasi ditetapkannya 28 September 1945 sebagai Hari Kereta 
Api di Indonesia, serta dibentuknya Djawatan Kereta Api Republik Indonesia 
(DKARI). 
Perusahaan Kereta Api Indonesia juga mengalami beberapa perubahan 
nama hingga menjadi PT. Kereta Api (Persero), antara lain : 
1. Tanggal 28 September 1945 badan perkereta-apian Indonesia pada waktu 
itu menjadi Djawatan Kereta Api Indonesia (DKARI) berkantor pusat di 
Bandung tanggal 28 September 1945 di tetapkan sebagai Hari Kereta Api.  
2. Pada tanggal 1 Januari 1950 DKARI digabungkan dengan SS/I/S dan 
diberi nama DKARIS yang akhirnya terkenal dengan DKA saja atau 
Djawatan Kereta api.  
3. Dengan dikeluarkannya Peraturan Pemerintah No. 41 tahun 1945, maka 
diterapkan nasionalisasi DKA. Tanggal 6 Desember 1957 DKA dibawah 
Komando Teritorial Indonesia, dan pada tanggal 29 April 1963 di ubah 
menjadi Eksploitasi Sumatera Utara.  
4. Berdasarkan peraturan pemerintah No. 61 tahun 1970 pada tanggal 1  
5. Januari 1972 sarana transportasi yang vital ini diubah menjadi Perusahaan 




6. Dengan Peraturan Pemerintah No.57 tahun 1990 dan berdasarkan Surat 
Keputusan Menteri Perhubungan No. KM 42/1998 tanggal 1 Januari 1991 
status PJKA berubah menjadi Perusahaan Umum Kereta Api 
VISI PT. KAI adalah menjadi penyedia jasa perkeretaapian terbaik 
yang fokus pada pelayanan pelanggan dan memenuhi harapan stakeholders. 
Misinya adalah  menyelenggarakan bisnis perkeretaapian dan bisnis usaha 
penunjangnya, melalui praktek bisnis dan model organisasi terbaik untuk 
memberikan nilai tambah yang tinggi pada stakeholder dan kelestarian 
lingkungan berdasarkan 4 pilar utama, yaitu keselamatan, ketepatan waktu, 
pelayanan dan kenyamanan.  PT. KAI memiliki logo yaitu : 
 
1. Garis Melengkung, melambangkan gerakan yang dinamis PT. Kereta Api 
(Persero) dalam mencapai Visi dan Misinya. 
2. Dua Warna Orange, melambangkan proses pelayanan prima (Kepuasan 
Pelanggan) yang ditujukan kepada pelanggan internal dan eksternal. 
3. Anak Panah berwarna Putih, melambangkan nilai Intergeritas yang harus 





4. Satu garis lengkung berwarna Biru, melambangkan semangat Inovasi yang 
harus dilakukan dalam memberikan nilai tambah pada stakeholder. Inovasi 
dilakukan dengan semangat sinergi di semua bidang dan dimulai dari hal 
yang paling kecil sehingga dapat melesat 
PT. KAI memiliki  budaya perusahaan atau corporate culture yang 
merupakan  nilai-nilai yang dianut dan diturunkan dalam tradisi, kode etik, 
lingkungan kerja, perilaku, dan interaksi yang terjadi dalam badan internal 




Kami insani PT. Kereta Api Indonesia (Persero) bertindak konsisten sesuai 
dengan nilai-nilai kebijakan organisasi dan kode etik perusahaan. Memiliki 
pemahaman dan kegiatan untuk menyesuaikan diri dengan kebijakan dan 
etika tersebut dan bertindak secara konsisten walaupun sulit untuk 
melakukannya 
2. Profesional 
Kami insani PT. Kereta Api Indonesia (Persero) memiliki kemampuan dan 
penguasaan dalam bidang pengetahuan yang terkait dengan pekerjaan, 
mampu menguasai untuk menggunakan, mengembangkan, membagikan 





Kami insani PT. Kereta Api Indonesia ( Persero) memiliki sifat tanpa 
kompromi dan konsisten dalam menjalankan dan menciptakan sistem atau 
proses kerja yang mempunyai potensi resiko yang rendah terhadap 
terjadinya kecelakaan dan menjaga aset perusahaan dari kemungkinan 
terjadinya kerugian 
4. Inovasi 
Kami insani PT. Kereta Api Indonesia (Pesrsero) selalu menumbuh 
kembangkan gagasan baru, melakukan tindakan perbaikan yang 
berkelanjutan dan menciptakan lingkungan kondusif untuk berkreasi 
sehingga memberikan nilai tambah bagi stakeholder 
5. Pelayanan Prima 
Kami insani PT. Kereta Api Indonesia (Persero) akan memberikan 
pelayanan yang terbaik yang sesuai dengan standar mutu yang memuaskan 
dan sesuai harapan atau melebihi harapan pelanggan dengan memenuhi 5 
unsur pokok yaitu : Tangible (Bentuk fisik dan penampilan), 
Responsiveness (Kesigapan kariyawan), Assurance (Cara berkomunikasi), 
Empathy  (Kepedulian), Reliability (Kehadalan). 
Kereta api Kaligung adalah kereta api lokal kelas ekonomi AC Plus 
non PSO yang dioperasikan oleh PT. Kereta Api Indonesia (Persero) di pulau 
Jawa dengan jurusan Semarang Poncol-Tegal dan sebaliknya (atau Semarang 
Poncol-Brebes PP). Pada awalnya kereta api Kaligung hanya tersedia 




yang ingin pergi ke Tegal maupun Semarang dengan kereta api kelas 
Eksekutif harus memesan tiket KA jurusan Semarang-atau Surabaya dengan 
harga tiket yang mencapai Rp. 200.000,00 – Rp. 300.000,00. Setelah PT. 
Kereta Api Indonesia (Persero) Daop IV Semarang mempertimbangkan KA 
EksekutifBisnis relasi Tegal-Semarang maka munculah nama Kaligung Mas. 
Nama Kaligung diambil dari sungai yang terdapat di Tegal yaitu Kali Gung.  
Kereta ini diluncurkan perdana pada tanggal 1 Desember 2010 pukul 
05.20 dengan loko CC201 04 06 oleh  Walikota Tegal H.Ikmal Jaya, S.E. 
Rangkaian kereta api yang digunakan KA Kaligung Mas adalah bekas 
sebagian rangkaian gerbong KA Cirebon Ekspres Tegal-Jakarta. Kereta api 
Kaligung Mas berangkat dari stasiun Tegal dan hanya berhenti di stasiun 
Pemalang, stasiun Pekalongan, stasiun Semarang Poncol dan, mengakhiri 
perjalanannya di stasiun Tawang.  
Peluncuran perdana KA Kaligung Mas dilaksanakan pada tanggal 10 
Desember 2010 yang merupakan hasil peningkatan dari KA Kaligung. Animo 
masyarakat kota Tegal dan sekitarnya terhadap layanan kereta api kelas 
eksekutif yang semakin meningkat, sehingga PT. Kereta Api Indonesia 
(Persero) berupaya meningkatkan layanan kelas eksekutif di jalur Semarang 
Tawang (SMT)-Tegal (TG). Dengan pola operasi 1 kali PP diawali 
pemberangkatan awal dari Tegal di pagi hari dan berangkat lagi dari Semarang 
Tawang pada sore hari.  
Rangkaian KA Kaligung Mas yang sebelumnya menggunakan C-




dikirim ke Dipo Lokomotif Solo Balapan untuk dijadikan rangkaian bantu 
untuk kereta api Prambanan Ekspres I dan II. Otomatis mengubah jenis kereta 
api ini dari KA lokal berbasis komuter menjadi kereta api loka biasa yang 
ditarik lokomotif.  
Mulai 1 Februari 2012 PT. Kereta Api Indonesia (Persero) Daop IV 
Semarang menambah perjalanan dua kali Tegal- Semarang PP dan mulai 
Gapeka 2014 perjalanan ditambah menjadi 4 kali perjalanan dan sekarang 
memakai rangkaian kereta ekonomi AC dan biasanya ditarik oleh CC201.  
Mulai 12 Januari 2016, KA Kkaligung memiliki rangkaian khusus 
bertemakan Borobudur yang diluncurkan oleh Direktur PT. Kereta Api 
Indonesia (Persero) Edi Sukmoro, dam memiliki ciri khas tersendiri yaitu 
interior yang bernuansa kayu, setiap kereta memiliki TV (bersamaan dengan 
kelas Ekonomi AC Plus Non-PSO dan kelas Eksekutif), serta kereta bertema 
pembangkit berciri khas Borobudur (Penomoran KMP3 0 08 01-04). 
Perjalanan perdana menggunakan lokomotif CC206 dari Semarang Poncol 
menuju Tegal.  
Meski kelas pada kereta api Kaligung ini Non-PSO, namun dengan 
kehadiran fasilitas ini, dan penerapan tarif falt Rp. 50.000,00, kereta api ini 
tetap diminati banyak kalangan penglaju baik dilintasan Tegal dan Semarang. 
Mulai 7 Februari 2017, rangkaian Borobudur KA Kaligung digantikan dengan 
rangkaian Ekonomi Plus New Image 2016 serta kereta api Ambarawa Ekspres, 




Bandung untuk KRD lokal Bandung Raya. Dan mulai 1 April 2017, kereta ini 
berhenti pula di Stasiun Brebes pada jadwal tertentu.  
Sebagai saran transportasi yang mengutamakan kenyamanan dan 
keamanan kepada para penumpang, KA Kaligung Ekonomi AC dilengkapi 
dengan fasilitas dan pelayanan yang memadai. Fasilitas-fasilitas yang 
diberikan KA Kaligung Ekonomi AC diantaranya adalah : tempat duduk yang 
nyaman, AC di setiap gerbong, toilet, stop kontak dan bagasi.  Tujuan PT. 
Kereta Api Indonesia (Persero) dengan menyediakan KA Kaligung Ekonomi 
AC sebagai sarana transportasi adalah mencapai kepuasan penumpang, dengan 
begitu mereka akan kembali untuk menggunakan KA Kaligung. Oleh 
karenanya, selain penyediaan fasilitas, PT. Kereta Api Indonesia (Persero) 
juga membuat konsep pelayanan yang disesuaikan dengan kebutuhan dan 
harapan penumpang akan pelayanan yang memuaskan, yaitu seperti : 
kesopanan, kesantunan, dan keramahan petugas di dalam kereta dan 
ketanggapan petugas dalam menerima keluhan dari penumpang. 
B. Hasil Penelitian 
1. Deskripsi Identitas Responden 
Responden dalam penelitian ini adalah adalah penumpang Kereta Api 
Kaligung di Stasiun Tegal yang berjumlah 100 orang responden. Dari 
penyebaran 100 kuisioner yang telah dilakukan, dapat diketahui gambaran 
mengenai responden yang menjadi objek penelitian. Berdasarkan jenis 
kelamin, responden dapat dikelompokkan sebagaimana digambarkan pada 





Identitas Responden Menurut Jenis Kelamin 
 
No Jenis Kelamin 
Jumlah Responden 
Dalam Angka Persentase 
1 Perempuan 42 42 % 
2 Laki-laki 58 58 % 
  Jumlah 100 100 % 
     Sumber: Data primer yang diolah (2020) 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden, 
sebanyak 42 orang atau 42 % responden berjenis kelamin perempuan, 
sedangkan jumlah responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 58 
orang atau 58 %.  
Berdasarkan usia responden, dapat dikelompokkan sebagaimana 
digambarkan pada tabel  berikut : 
Tabel 4 




Dalam Angka Persentase 
1 17-25 tahun 12 12 % 
2 26-35 tahun 48 48% 
3 36-45 tahun 21 21% 
4. Lebih dari 46 tahun 19 19% 
  Jumlah 100 100 % 
              Sumber: Data primer yang diolah (2020) 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden, 
sebanyak 12 orang atau 12 % responden berusia antara 17-25 tahun, 




sebanyak 21 orang atau 21 % responden berusia antara 36-45 tahun dan 
sebanyak 19 orang atau 19 % responden berusia lebih dari 46 tahun.  
Berdasarkan jenis pekerjaan responden, dapat dikelompokkan 
sebagaimana digambarkan pada tabel  berikut : 
Tabel 5 




Dalam Angka Persentase 
1 Pelajar/Mahasiswa 22 22 % 
2 Karyawan Swasta 23 23 % 
3 PNS 19 19 % 
4. TNI/Polri 6 6 % 
5. Wirausaha 17 17 % 
6. Lainnya 13 13 % 
  Jumlah 100 100 % 
              Sumber: Data primer yang diolah (2020) 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden, 
sebanyak 22 orang atau 22 % responden memiliki pekerjaan sebagai 
pelajar/mahasiswa, sebanyak 23 orang atau 23 % responden memiliki 
pekerjaan sebagai karyawan swasta, sebanyak 19 orang atau 19 % 
responden memiliki pekerjaan sebagai PNS, sebanyak 17 orang atau 17 % 
responden memiliki pekerjaan sebagai wirausaha, dan sebanyak 13 orang 
atau 13 % responden memiliki pekerjaan lainnya. Berdasarkan tingkat 
pendidikan responden, dapat dikelompokkan sebagaimana digambarkan 












Dalam Angka Persentase 
1 SMA 29 29 % 
2 Diploma 17 17 % 
3 S1 42 42 % 
4. Pascasarjana 12 12 % 
  Jumlah 100 100 % 
              Sumber: Data primer yang diolah (2020) 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa dari 100 responden, 
sebanyak 29 orang atau 29 % responden memiliki pendidikan terakhir 
SMA, sebanyak 17 orang atau 17 % responden memiliki pendidikan 
terakhir diploma, sebanyak 42 orang atau 42 % responden memiliki 
pendidikan terakhir sarjana, dan sebanyak 12 orang atau 12 % responden 
memiliki pendidikan terakhir pascasarjana. 
2. Pengujian Validitas 
Uji ini dilakukan untuk mengukur ketepatan alat terhadap konsep 
yang akan diukur sehingga kuesioner tersebut benar-benar mengukur apa 
yang seharusnya diukur. Tahapannya yaitu menghitung korelasi antara 
masing-masing pernyataan dengan skor total, menggunakan rumus teknik 
korelasi product moment. Kriteria pengujiannya dilakukan dengan cara 
membandingkan r hitung dengan r tabel pada taraf a = 0,05 (5% taraf 
kesalahan) dan alpha (taraf kepercayaan 95%). Jika hasil perhitungan 
ternyata rhitung > rtabel maka butir instrumen dinyatakan valid, sebaliknya 




Jumlah butir soal uji coba variabel persepsi pelayanan  system online 
sebanyak 10 butir. Kemudian dilakukan uji coba instrumen kepada 30 
responden dengan taraf signifikan 0,05 sehingga didapat rtabel = 0,361. Dari 
hasil perhitungan diperoleh bahwa semua peryataan yang digunakan untuk 
mengukur variabel persepsi pelayanan  system online yang digunakan 
dalam penelitian ini mempunyai koefisien korelasi yang lebih besar dari 
rtable = 0,361 (nilai rtable untuk n=30), sehingga semua indikator tersebut 
adalah valid. Validitas instrumen penelitian variabel persepsi pelayanan  
system online adalah  sebagai  berikut  :  
Tabel 7 




rhitung rtabel Signifikansi  Keterangan 
1 0,477 0,361 0,008 Valid 
2 0,643 0,361 0,000 Valid 
3 0,631 0,361 0,000 Valid 
4 0,432 0,361 0,017 Valid 
5 0,532 0,361 0,003 Valid 
6 0,522 0,361 0,003 Valid 
7 0,519 0,361 0,003 Valid 
8 0,435 0,361 0,016 Valid 
9 0,686 0,361 0,000 Valid 
10 0,424 0,361 0,020 Valid 
Sumber: Data primer yang diolah (2020) 
Jumlah butir soal uji coba variabel harga sebanyak 8 butir. Kemudian 
dilakukan uji coba instrumen kepada 30 responden dengan taraf signifikan 
0,05 sehingga didapat rtabel = 0,361. Dari hasil perhitungan diperoleh 
bahwa semua peryataan yang digunakan untuk mengukur variabel harga 




lebih besar dari rtable = 0,361 (nilai rtable untuk n=30), sehingga semua 
indikator tersebut adalah valid. Validitas instrumen penelitian variabel 
persepsi tarif adalah  sebagai  berikut  :  
Tabel 8 
Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Persepsi Tarif 
 
Item Tarif rhitung rtabel Signifikansi  Keterangan 
1 0,620 0,361 0,000 Valid 
2 0,710 0,361 0,000 Valid 
3 0,612 0,361 0,000 Valid 
4 0,481 0,361 0,007 Valid 
5 0,551 0,361 0,002 Valid 
6 0,529 0,361 0,003 Valid 
7 0,601 0,361 0,000 Valid 
8 0,549 0,361 0,002 Valid 
        Sumber: Data primer yang diolah (2020) 
Jumlah butir soal uji coba variabel persepsi publikasi   sebanyak 8 
butir. Dari hasil perhitungan diperoleh variabel persepsi publikasi   yang 
digunakan dalam penelitian ini mempunyai koefisien korelasi yang lebih 
besar dari rtable = 0,361 (nilai rtable untuk n=30), sehingga semua indikator 
tersebut adalah valid. Validitas instrumen penelitian variabel persepsi 
publikasi   adalah  sebagai  berikut  :   
Tabel 9 
Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Persepsi Persepsi publikasi   
Item WOM rhitung rtabel Signifikansi  Keterangan 
1 0,599 0,361 0,000 Valid 
2 0,501 0,361 0,005 Valid 
3 0,742 0,361 0,000 Valid 
4 0,644 0,361 0,000 Valid 
5 0,639 0,361 0,000 Valid 
6 0,564 0,361 0,001 Valid 
7 0,606 0,361 0,000 Valid 
8 0,704 0,361 0,000 Valid 




Jumlah butir soal uji coba variabel keputusan konsumen sebanyak 10 
butir. Kemudian dilakukan uji coba instrumen kepada 30 responden dengan 
taraf signifikan 0,05 sehingga didapat rtabel = 0,361. Dari hasil perhitungan 
diperoleh bahwa semua peryataan yang digunakan untuk mengukur variabel 
keputusan pembelian yang digunakan dalam penelitian ini mempunyai 
koefisien korelasi yang lebih besar dari rtable = 0,361 (nilai rtable untuk n=30), 
sehingga semua indikator tersebut adalah valid. Validitas instrumen penelitian 
variabel keputusan konsumen adalah  sebagai  berikut  :   
Tabel 10 
Hasil Uji Validitas Instrumen Variabel Keputusan konsumen 
 
Item Keputusan rhitung rtabel Signifikansi  Keterangan 
1 0,439 0,361 0,015 Valid 
2 0,484 0,361 0,007 Valid 
3 0,449 0,361 0,013 Valid 
4 0,469 0,361 0,009 Valid 
5 0,505 0,361 0,004 Valid 
6 0,784 0,361 0,000 Valid 
7 0,734 0,361 0,000 Valid 
8 0,371 0,361 0,043 Valid 
9 0,753 0,361 0,000 Valid 
10 0,484 0,361 0,007 Valid 
        Sumber: Data primer yang diolah (2020) 
3. Pengujian Reliabilitas 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban 
seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu 
ke waktu. Uji reliabelitas dilakukan dengan bantuan program SPSS yang 
memberikan fasilitas untuk mengukur reliabelitas dengan uji statik Alph 
(α). Hasil analisis tersebut akan diperoleh melalui cronbach’s alpha. 




> 0,6 (Nunnally dalam Ghozali, 2007:44). Berikut ini adalah hasil uji 
reliabilitas dalam penelitian ini : 
Tabel 11 







Persepsi pelayanan  system online 0,697 0,6 Reliabel 
Tarif 0,691 0,6 Reliabel 
Persepsi publikasi   0,776 0,6 Reliabel 
Keputusan Konsumen 0,737 0,6 Reliabel 
Sumber: Data primer yang diolah (2020) 
4. Metode Succesive Interval (MSI)  
Data dalam penelitian dapat dikategorikan sebagai data ordinal. 
Sedangkan  analisis regresi hanya lazim digunakan bila skala pengukuran 
yang dilakukan adalah data interval. Mentransformasikan data ordinal 
menjadi data interval gunanya untuk memenuhi sebagian dari syarat 
analisis parametik yang mana data setidak-tidaknya berskala interval. 
Teknik transformasi yang paling sederhana dengan menggunakan MSI 
(Method Of Successive Interval). Hasil pengujian data dari ordinal ke 
interval ada di lampiran 10,11,12 dan 13. 
5. Pengujian Asumsi Klasik 
a. Uji Multikolinieritas 
Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji ada tidaknya 
korelasi antara variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak 




multikoliniearitas di dalam model regresi adalah dilihat dari besaran 
VIF (Variance Inflation Factor) dan tolerance. Regresi yang terbebas 
dari problem multikolinearitas apabila nilai VIF < 10 dan nilai 
tolerance > 0,10, maka data tersebut tidak ada multikolinearitas. 
Tabel  12 












Dependent Variable:  Kptsa. 
 
Dari hasil perhitungan uji asumsi klasik pada bagian collinearity 
statistic terlihat untuk ketiga variabel independen, angka VIF yaitu 
sebesar 1,840; 1,992;  dan 1,911  yang lebih kecil dari 10 sehingga 
tidak melebihi batas nilai VIF yang diperkenankan yaitu maksimal 
sebesar 10.  Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa model regresi 
tersebut tidak terdapat masalah multikolinearitas 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksaman variabel dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain. Model regresi yang baik adalah yang 
Heteroskedastisitas atau tidak terjadi Heteroskedastisitas. Dasar analisis 
adalah jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola 
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka 






Hasil Pengujian Heteroskedastisitas 
Berdasarkan grafik scatterplot menunjukkan bahwa tidak ditemukan 
pola tertentu yang teratur dan titik-titik menyebar di atas dan di bawah 
angka 0 pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas 
pada model regresi. 
c. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Kalau 
asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah 
sampel kecil. Cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal 
atau tidak yaitu dengan analisis grafik. Distribusi normal akan membentuk 
satu garis lurus diagonal, dan ploting data residual akan dibandingkan 
dengan gaaris diagonal. Jika distribusi data residual normal, maka garis 
garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti gaaris 






Hasil Pengujian Normalitas 
Berdasarkan hasil dari uji normalitas pada penelitian ini dapat 
dilihat bahwa titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan 
penyebaran mengikuti arah garis diagonal. Dengan demikian dapat 
dinyatakan bahwa penyebaran data mendekati normal atau memenuhi 
asumsi normalitas. 
 
6. Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi berganda ini bertujuan untuk memprediksi besarnya 
keterkaitan dengan menggunakan data variabel bebas yang sudah 
diketahui besarnya. Untuk melakukan pengujian hipotesis dalam penelitian 
ini menggunakan analisis regresi berganda. Analisis regresi berganda 
digunakan untuk memprediksi besar variabel tergantung dengan 








Tabel  13 
Hasil Analisis Regresi Berganda 
Coefficientsa
4,174 2,328 1,793 ,076
,216 ,079 ,223 2,724 ,008
,533 ,093 ,487 5,715 ,000














Dependent Variable:  Kptsa. 
 
Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi ganda diperoleh 
persamaan regresi  yaitu Ŷ = 4,174 + 0,216 X1 + 0,533 X2 + 0,291 X3.   
Berdasarkan persamaan regresi berganda di atas dapat diambil suatu analisis 
bahwa:  
a. Koefisien regresi untuk variabel persepsi pelayanan  sistem online 
sebesar 0,216  dan bertanda positif artinya jika variabel  persepsi 
pelayanan  sistem online ditingkatkan sedangkan variabel lain tetap, 
maka akan menyebabkan peningkatan keputusan konsumen dalam 
reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. 
b. Koefisien regresi untuk variabel persepsi tarif sebesar 0,533  dan 
bertanda positif artinya jika variabel  persepsi tarif ditingkatkan 
sedangkan variabel lain tetap, maka akan menyebabkan peningkatan 
keputusan konsumen dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di 
Stasiun Tegal. 
c. Koefisien regresi untuk variabel persepsi publikasi   sebesar 0,291  dan 
bertanda positif artinya jika variabel  persepsi tarif ditingkatkan 




keputusan konsumen dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di 
Stasiun Tegal. 
 
7. Uji Hipotesis 
a. Uji F (Uji Simultan) 
Uji Simultan digunakan untuk menguji bebas yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah benar merupakan variabel penjelas dari 
variabe terikat. 
Tabel 14 
Hasil Uji F (Uji Model) 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Publikasi_X3, Pelay anan_X1, Tarif _X2a. 
Dependent Variable: Kptsb. 
 
Dari pengujian Uji F  (uji simultan) diperoleh nilai sig = 0,000 < 0,05  
sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi pelayanan  
sistem online, tarif, dan persepsi publikasi   terhadap keputusan 
konsumen dalam reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal. 
b. Uji t (regresi parsial) 
Yaitu untuk mengetahui signifikasi secara parsial pengaruh variabel 





Hasil Uji t (regresi parsial) 
 
Coefficientsa
4,174 2,328 1,793 ,076
,216 ,079 ,223 2,724 ,008
,533 ,093 ,487 5,715 ,000














Dependent Variable:  Kptsa. 
 
1) Dari pengujian parsial persepsi pelayanan  sistem online terhadap 
keputusan konsumen dengan menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 
0,008 < 0,05  sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
persepsi pelayanan  sistem online terhadap keputusan konsumen 
dalam reservasi tiket kereta api. 
2) Dari pengujian parsial persepsi tarif terhadap keputusan konsumen 
dengan menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 0,000 < 0,05  
sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi tarif 
terhadap keputusan konsumen dalam reservasi tiket kereta api. 
3) Dari pengujian parsial persepsi publikasi   terhadap keputusan 
konsumen dengan menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 0,008 < 
0,05  sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi 
publikasi   terhadap keputusan konsumen dalam reservasi tiket 
kereta api 
 
8. Koefisien Determinasi 
Koefisien Determinasi menjelaskan seberapa besar persentasi total 




Koefisien Determinasi semakin  besar hubungan model dalam 
menjelaskan variabel dependen. Nilai Koefisien Determinasi  berkisar 
antara 0 sampai 1, suatu Koefisien Determinasi sebesar 1 berarti ada 
kecocokan sempurna, sedangkan yang bernilai 0 berarti tidak ada 





Hasil Analisis Koefisien Determinasi 
Model Summary






Std.  Error of
the Est imate




Besarnya pengaruh dari persepsi pelayanan  sistem online, tarif, dan 
persepsi publikasi   secara simultan terhadap keputusan konsumen dalam 
reservasi tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal adalah  sebesar 65 % 




1. Pengaruh Persepsi pelayanan  Sistem Online Terhadap Keputusan 
Konsumen Dalam Reservasi Tiket 
Dari pengujian parsial persepsi pelayanan  sistem online terhadap 
keputusan konsumen dengan menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 0,008 




pelayanan  sistem online terhadap keputusan konsumen dalam reservasi 
tiket kereta api. 
Sistem transportasi di Indonesia semakin lama menunjukkan adanya 
peningkatan. Hal itu bisa dilihat dari adanya peningkatan sarana dan 
prasarana yang dikeluarkan. Pemilihan penggunaan transportasi yang lebih 
selektif membuat perubahan-perubahan pada pola pikir masyarakat dalam 
memilih jasa transportasi. Transportasi merupakan alat yang berguna 
untuk memindahkan barang atau orang dalam kuantitas tertentu, ke suatu 
tempat tertentu, dalam jangka waktu tertentu. Fungsi utama transportasi 
sebenarnya adalah membawa penumpang atau barang dari tempat satu ke 
tempat yang lain. Untuk mengatasi agar konsumen atau calon pengguna 
transportasi tidak beralih ke moda transportasi lainnya, maka perlu adanya 
kemajuan dalam teknologi. Langkah untuk mengatasi agar konsumen tidak  
berpindah adalah dengan memberikan persepsi pelayanan  sistem yang 
tepat, karena persepsi pelayanan  sistem sangat berkaitan dengan 
keputusan pembelian dimana persepsi pelayanan  sistem ini di harapkan 
bisa menjadi salah satu bentuk promosi secara tidak langsung yang 
mempengaruhi orang lain dalam melakukan keputusan pembelian tiket 
secara online daripada offline (Wasiun, 2015). 
PT. Kereta Api Indonesia (Persero) selaku perusahaan yang memiliki 
pengaruh besar  pada sistem transportasi banyak mengalami 
perkembangan. Perusahaan melihat adanya perubahan cara pandang 




sekarang ini, maka melihat tren yang terjadi di masyarakat luas perusahaan 
melakukan berbagai inovasi salah satunya pembelian secara online melalui 
jaringan internet. Aktivitas e-business dengan memanfaatkan jaringan 
teknologi ini akan mempengaruhi pola persepsi pelayanan  yang selama ini 
berlangsung. 
Persepsi pelayanan  merupakan salah satu aktifitas yang dilakukan 
untuk memberikan sesuatu kepada konsumen untuk kepuasan konsumen 
dan melakukan kembali keputusan pembelian. Persepsi pelayanan  bisa 
diberikan dengan cara memberi perhatian kepada konsumen, memberi 
potongan harga, memberi hadiah atau dalam bentuk lainnya. Selain itu 
persepsi pelayanan  juga bisa diberikan dengan cara membuat desain 
produk yang sesuai dengan keinginan konsumen. Prinsipnya pemberian 
persepsi pelayanan  dilakukan untuk memenuhi apa yang diinginkan 
konsumen. Persepsi pelayanan  konsumen yang baik sangat penting untuk 
dilakukan bagi sebuah perusahaan.  
Penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Wasiun (2015), Frizal (2017) dan Mujari (2018) yang membuktikan 
bahwa persepsi pelayanan  sistem online berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian. 
2. Pengaruh Persepsi tarif Terhadap Keputusan Konsumen Dalam Reservasi 
Tiket 
Dari pengujian parsial persepsi tarif terhadap keputusan konsumen 




disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi tarif terhadap keputusan 
konsumen dalam reservasi tiket kereta api. 
 Persepsi tarif yang rendah akan selalu bisa memicu psikologis 
individu untuk melakukan pembelian, penentuan nilai persepsi tarif dilihat 
dari besarnya manfaat yang akan di peroleh dari produk atau jasa. 
Penetapan harga jasa berbeda dengan harga barang dalam beberapa aspek 
seperti jasa tidak menghasilkan transfer kepemilikan fisik, variabilitas 
input dan output, heterogenitas jasa membatasi pengetahuan konsumen 
tentang harga jasa, dan lain-lain (Wasiun, 2015). Penetapan harga yang 
tepat sesuai dengan persepsi pelayanan  dan kinerja yang ditawarkan oleh 
perusahaan dapat menciptakan keputusan  konsumen, konsumen yang 
merasa puas dapat tercipta loyalitas konsumen. Bagi konsumen, harga 
dapat menjadi salah satu pertimbangan dalam membuat keputusan 
pembelian (Tjiptono, 2012). 
Penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Wasiun (2015) dan Frizal (2017) yang membuktikan bahwa persepsi tarif 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian 
3. Pengaruh Persepsi publikasi   Terhadap Keputusan Konsumen Dalam 
Reservasi Tiket 
Dari pengujian parsial persepsi publikasi   terhadap keputusan 
konsumen dengan menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 0,008 < 0,05  
sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi publikasi   




Publisitas merupakan salah satu bauran promosi yang cukup efektif 
untuk dilakukan pada perusahaan apapun. Hal ini karena persepsi 
publikasi   tidak menuntut perusahaan untuk mengeluarkan biaya lebih 
dalam melakukan persepsi publikasi  . Maka dari itu ada beberapa 
keunggulan dan kelemahan dari persepsi publikasi  , antara lain : Lebih 
efisien dalam biaya, hal ini dikarenakan dalam persepsi publikasi   tidak 
memerlukan media dan biaya ruang untuk menginformasikan pesan yang 
ada di bandingkan dengan personal selling maupun periklanan, Bisa lebih 
dipercaya karena sumber informasi berasal dari pihak ketiga yang tidak 
ada kaitannya dengan perusahaan atau organisasi, Lebih menarik untuk 
dibaca, karena dengan persepsi publikasi   konsumen akan lebih menarik 
untuk menerima pesan yang ada di banding iklan (Wasiun, 2015). Hal ini 
berkaitan dengan sikap konsumen yang cenderung mengabaikan iklan, 
Informasi yang diberikan lebih lengkap, karena publisitas bisa lebih 
banyak menyampaikan informasi secara lebih rinci daripada iklan seperti 
biasanya (Hamshady, 2016). 
Penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Wasiun (2015) dan Mujari (2018) yang membuktikan bahwa persepsi 






KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan 
pada bab-bab sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa: 
1. Dari pengujian parsial persepsi pelayanan  sistem online terhadap 
keputusan konsumen dengan menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 0,008 
< 0,05  sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi 
pelayanan  sistem online terhadap keputusan konsumen dalam reservasi 
tiket kereta api. 
2. Dari pengujian parsial persepsi tarif terhadap keputusan konsumen dengan 
menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 0,000 < 0,05  sehingga dapat 
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi tarif terhadap keputusan 
konsumen dalam reservasi tiket kereta api. 
3. Dari pengujian parsial persepsi publikasi   terhadap keputusan konsumen 
dengan menggunakan uji t  diperoleh nilai sig = 0,008 < 0,05  sehingga dapat 
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi publikasi   terhadap 
keputusan konsumen dalam reservasi tiket kereta api 
4. Dari pengujian Uji F  (uji simultan) diperoleh nilai sig = 0,000 < 0,05  
sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh persepsi pelayanan  
sistem online, persepsi tarif, dan persepsi publikasi   terhadap keputusan 




B. Saran   
Beberapa saran yang dapat peneliti berikan sehubungan dengan hasil 
penelitian ini adalah : 
1. PT. Kereta Api Indonesia sebaiknya mempertahankan serta mengembangkan 
layanan online yang sudah dijalankan selama ini sesuai dengan perkembangan 
teknologi. Hal ini agar perusahaan kedepannya bisa mempertahankan 
konsumen kereta api. 
2. PT. Kereta Api Indonesia sebaiknya melakukan peningkatan fasilitas yang 
diberikan kepada konsumen tiket online. Mengingat masih banyak fasilitas 
yang dianggap kurang memadai seperti tidak adanya ruang tunggu khusus 
pengguna online dan mesin pencetak yang masih sedikit. Adanya persepsi tarif   
online yang berubah-ubah membuat konsumen berpikir kembali sebelum 
melakukan pembelian tiket online. Maka dari itu perlu adanya sosialisasi 
mengenai kebijakan persepsi tarif   yang ditetapkan, sehingga konsumen 
mengetahui alasan dari adanya perubahan persepsi tarif   yang ditetapkan 
PT.KAI. 
3. PT. Kereta Api Indonesia sebaiknya melakukan inovasi dalam publikasi dan 
meningkatkan intensitas publikasi yang sudah dilakukan. Mengingat kurangnya 
keberagaman publikasi dalam penyaluran informasi seperti kerjasama PT.KAI 
dengan media cetak maupun elektronik yang masih terbatas dan juga adanya 
publikasi yang dilakukan masih terbilang sangat minim, hal ini menyebabkan 
konsumen kurang mengetahui berbagai informasi mengenai PT.KAI. Maka 




konsumen mendapatkan publikasi mengenai PT.KAI secara jelas dan 
menyeluruh terutama pada sistem online. 
C. Keterbatasan Peneliti 
Berdasarkan dari penelitian yang sudah dilakukan, penelitian ini 
memiliki beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan penelitian antara lain 
sebagai berikut: 
1. Penelitian ini menggunakan jenis data primer dengan menggunakan 
pengumpulan data melalui kuesioner. Pengisian kuesioner oleh responden 
tidak semuanya didampingi oleh peneliti sehingga ada kemungkinan 
tanggapan yang diberikan responden ada yang tidak jujur. 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam reservasi 
tiket Kereta Api Kaligung di Stasiun Tegal dalam penelitian ini hanya 
terdiri dari tiga variabel, yaitu pelayanan sistem online, persepsi tarif  , dan 
publikasi sedangkan masih banyak faktor lain yang mempengaruhi 
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Dengan hormat,  
Saya mohon kesediaan bapak/Ibu, Saudara/Saudari untuk mengisi daftar 
kuesioner yang diberikan. Kuesioner ini bertujuan untuk mendapatkan data-data 
penelitian dalam rangka penyelesaian studi pada program studi manajemen, 
Universitas Pancasakti Tegal. Sebelum mengisi mohon dibaca dengan seksama 
petunjuk pengisian. Pastikan Bapak/Ibu/Saudara dan Saudari mengerti dengan 
baik sebelum mulai mengisi kuesioner ini. Jawablah sesuai dengan persepsi dan 
informasi yang bapak/ibu/saudara ketahui. Survey ini bukanlah tes sehingga tidak 
ada jawaban yang salah. Mohon bapak/ibu/saudara mengisi setiap butir 
















Hasil survey ini tidak akan dipublikasikan dalam bentuk yang 
dapat mengidentifikasi identitas responden. Kerahasiaam data 





Identitas Pribadi Responden 
Lingkari pada pilihan jawaban yang sesuai menurut keadaan  Bapak/Ibu/Sdr/Sdri. 
a. Nama   : ……………………………………… (Boleh Tidak Diisi)  
b. Jenis Kelamin  :  1. Pria   2. Wanita  
c. Umur  :  1.   21 – 30 tahun  
2.   31 – 40 tahun  
3.   41 – 50 tahun  
4.   ≥  51 tahun  
d. Pendidikan :  1.   SMU / Sederajat  
2.   Diploma  
3.   Sarjana (S1) 
4.   Pasca Sarjana  (S2) 
 
 
Petunjuk Pengisian Kuesioner 
1. Bacalah setiap pernyataan dengan teliti sebelum anda menjawabnya. 
2. Pada halaman berikut ini, cukup memberikan tanda check list () pada kolom 
lembar yang tersedia. Ada lima alternatif jawaban yang tersedia, yaitu : 
Sangat Setuju (SS) 
Setuju  (S) 
Netral  (N) 
Tidak Setuju (TS) 
Sangat Tidak Setuju (STS) 
3. Peneliti sangat berharap agar semua pernyataan dijawab karena setiap 
pernyataan saling berhubungan  








SS S N TS STS 
1 Saya membutuhkan kereta api sebagai alat transportasi 
untuk keluar kota  
     
2 Saya menggunakan kereta api karena sesuai dengan 
keinginan. 
     
3 Saya berusaha mencari informasi mengenai jadwal 
dan tiket kereta api 
     
4 Saya diberi  informasi mengenai jadwal dan tiket 
kereta api oleh teman atau saudara. 
     
5 Saya mencari informasi mengenai jadwal dan tiket 
kereta api dari teman atau saudara. 
     
6 Saya mencari informasi mengenai jadwal dan tiket 
kereta api dari media massa. 
     
7 Saya melakukan seleksi atas berbagai alternative 
pilihan jenis kereta api. 
     
8 Saya memutuskan menggunakan kereta api 
Kaligung karena sesuai dengan yang Saya 
butuhkan. 
     
9  Saya memutuskan menggunakan kereta api 
Kaligung karena waktu tempuh yang singkat.  
     





Pernyataan Tentang Pelayanan. 
No Pernyataan 
Jawaban  
SS S N TS STS 
1 PT. KAI memberikan informasi mengenai harga tiket 
kereta api Kaligung dengan jelas 
     
2 PT. KAI memberikan informasi mengenai jadwal 
keberangkatan  kereta api Kaligung dengan jelas 
     
3 PT. KAI memberikan pelayanan yang ramah kepada 
semua penumpang 
     
4 Pegawai PT. KAI cepat memberikan respon terhadap 
keluhan penumpang 
     
5 PT. KAI memberikan jaminan keamanan selama 
menggunakan kereta api Kaligung. 
     
6 PT. KAI memberikan jaminan ketepatan waktu 
perjalanan 
     
7 Pegawai PT. KAI bersikap ramah kepada semua 
penumpang 
     
8. Pegawai PT. KAI bersikap peduli dan memberikan 
empati kepada semua penumpang 
     
9 Kereta api Kaligung memiliki pengatur suhu 
udara/AC yang baik di dalam gerbong selama 
perjalanan 
     
10. Tersedia kamar mandi yang bersih di dalam kereta 
api Kaligung. 





Pernyataan Tentang Persepsi tarif  . 
No Pernyataan 
Jawaban  
SS S N TS STS 
1 PT. KAI memberikan potongan harga pada saat-saat 
tertentu 
     
2 Harga tiket kereta api Kaligung dapat terjangkau oleh 
masyarakat 
     
3 Harga tiket kereta api Kaligung lebih rendah kereta api 
lain sesuai dengan tujuan Saya. 
     
4 Harga tiket kereta api Kaligung lebih rendah dari alat 
transportasi lainnya 
     
5 Harga tiket kereta api Kaligung dapat 
dipertanggungjwabkan 
     
6 Harga tiket kereta api Kaligung sesuai dengan daya beli 
masyarakat 
     
7 Harga tiket kereta api Kaligung sesuai dengan 
pelayanan yang diterima oleh konsumen 
     
8 Harga tiket kereta api Kaligung sesuai dengan jenis 
kelas yang ditawarkan 






Pernyataan Tentang Publikasi. 
No Pernyataan 
Jawaban  
SS S N TS STS 
1 PT. KAI memiliki seragam yang khas dan mudah 
dikenali 
     
2 Pegawai PT. KAI menggunakan seragam dengan rapi.      
3 PT. KAI sering menjadi sponsor pada acara tertentu.      
4 PT. KAI memberikan press realease jika terdapat 
kenaikan harga atau perubahan jadwal keberangkatan 
kereta api 
     
5 Informasi jadwal, rute perjalanan dan persepsi tarif   
melalui 
internet sehingga dapat diakses lebih luas oleh 
masyarakat 
     
6 PT. KAI menjawab pertanyaan dari media dengan jelas      
7 PT. KAI ikut berperan dalam kegiatan social di 
masyarakat 
     







Data Untuk Uji Validitas Dan Reliabilitas Variabel Pelayanan Sistem Online 
 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 5 4 4 4 5 4 2 4 4 41 
2 5 5 3 4 5 5 4 3 4 3 41 
3 4 4 3 4 4 5 5 3 2 2 36 
4 5 5 3 4 4 5 4 3 4 3 40 
5 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 40 
6 5 4 4 4 4 5 4 3 3 4 40 
7 4 4 4 4 4 2 4 3 4 3 36 
8 5 4 4 4 4 5 5 2 3 4 40 
9 5 4 4 4 4 5 5 3 4 4 42 
10 4 4 3 4 4 3 4 2 3 5 36 
11 5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 43 
12 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 44 
13 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 
14 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 48 
15 4 5 5 4 4 4 4 5 3 1 39 
16 4 4 5 3 4 4 4 5 5 4 42 
17 4 4 4 2 4 4 5 5 3 4 39 
18 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 47 
19 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 41 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
21 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 45 
22 4 4 4 2 4 3 3 3 4 4 35 
23 4 4 2 3 2 4 5 4 2 4 34 
24 3 4 4 4 5 4 4 4 4 2 38 
25 5 5 4 4 4 4 5 4 3 5 43 
26 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 48 
27 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 46 
28 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 44 
29 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 46 






Data Untuk Uji Validitas Dan Reliabilitas Variabel Persepsi tarif   
 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 
1 3 4 4 4 4 4 4 5 32 
2 4 4 3 4 4 4 4 5 32 
3 4 5 3 3 4 4 4 4 31 
4 4 5 3 4 5 5 4 4 34 
5 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
6 5 5 3 5 5 4 5 4 36 
7 4 5 5 5 5 4 5 4 37 
8 4 4 4 5 5 4 5 4 35 
9 5 5 4 4 5 4 3 4 34 
10 5 5 4 4 5 4 4 4 35 
11 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
12 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
13 4 5 4 4 4 4 4 3 32 
14 5 5 5 4 5 5 5 4 38 
15 4 3 5 2 5 5 3 4 31 
16 4 5 2 4 3 2 3 2 25 
17 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
18 5 4 4 4 5 5 2 5 34 
19 4 5 4 2 5 3 5 3 31 
20 5 4 4 4 5 5 2 3 32 
21 3 4 4 5 5 4 4 5 34 
22 5 3 5 5 3 5 5 5 36 
23 4 3 3 4 3 3 4 2 26 
24 4 2 2 3 3 3 4 2 23 
25 4 4 4 4 2 4 5 5 32 
26 4 4 3 2 4 4 2 3 26 
27 3 5 4 3 4 4 2 3 28 
28 2 3 2 2 3 4 2 2 20 
29 3 3 5 3 4 5 5 5 33 








Data Untuk Uji Validitas Dan Reliabilitas Variabel Publikasi 
 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 
1 4 2 4 3 4 4 4 3 28 
2 4 4 4 4 5 4 3 2 30 
3 5 4 4 4 4 4 3 3 31 
4 5 4 4 4 4 4 4 3 32 
5 4 4 4 4 4 4 3 2 29 
6 4 4 4 4 5 4 4 5 34 
7 4 4 4 4 5 4 4 3 32 
8 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
9 4 4 4 2 4 4 4 5 31 
10 4 4 4 2 4 4 3 4 29 
11 5 5 3 4 4 5 5 4 35 
12 4 5 5 4 5 5 5 4 37 
13 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
14 5 5 5 4 5 5 5 3 37 
15 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
16 4 4 5 3 4 4 4 5 33 
17 4 4 4 2 4 4 5 4 31 
18 5 5 5 4 4 5 5 5 38 
19 5 4 4 3 4 4 4 4 32 
20 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
21 4 4 4 3 4 4 4 3 30 
22 4 4 3 2 4 5 1 4 27 
23 4 4 4 4 4 4 4 3 31 
24 3 4 4 4 4 3 4 2 28 
25 3 4 4 3 3 3 4 4 28 
26 3 4 4 4 3 3 4 2 27 
27 4 4 4 4 4 3 5 4 32 
28 3 2 3 3 3 4 4 3 25 
29 4 4 4 4 4 3 5 5 33 








Data Untuk Uji Validitas Dan Reliabilitas Variabel Keputusan Konsumen 
 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 4 3 4 4 4 3 4 3 2 35 
2 4 4 3 4 3 4 3 4 4 2 35 
3 5 5 2 4 4 4 3 4 4 2 37 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 38 
5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 39 
6 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 37 
7 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 39 
8 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 40 
9 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 34 
10 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 38 
11 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 
12 4 3 3 2 2 2 4 4 4 4 32 
13 5 3 5 5 2 4 5 3 5 4 41 
14 2 2 5 2 2 3 3 5 4 5 33 
15 3 4 3 4 4 2 2 4 2 2 30 
16 4 2 3 3 2 3 4 4 2 3 30 
17 5 3 3 4 3 4 4 5 4 3 38 
18 5 4 4 4 3 4 2 3 2 2 33 
19 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 27 
20 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 41 
21 4 4 3 3 2 3 3 3 4 4 33 
22 4 3 4 4 4 4 5 5 3 4 40 
23 3 3 4 4 4 4 5 2 3 4 36 
24 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 40 
25 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 42 
26 5 5 3 3 4 5 5 3 5 4 42 
27 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 46 
28 4 4 5 5 3 5 5 5 4 4 44 
29 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 37 











Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 25 
2 4 4 4 2 3 2 3 3 3 2 30 
3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 31 
4 1 1 1 1 3 3 2 2 3 1 18 
5 4 4 4 4 3 4 3 1 3 1 31 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
7 3 2 4 4 2 2 4 3 4 2 30 
8 3 4 4 3 4 3 2 5 4 3 35 
9 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 36 
10 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 43 
11 4 4 5 5 2 5 5 5 5 1 41 
12 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 
13 4 4 3 4 3 3 2 3 3 3 32 
14 4 2 4 2 2 5 3 5 4 3 34 
15 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 47 
16 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 36 
17 5 5 4 4 4 4 5 4 4 3 42 
18 4 5 4 4 3 4 4 4 4 2 38 
19 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 47 
20 5 4 5 5 5 5 4 5 4 3 45 
21 5 4 5 4 3 5 4 5 5 1 41 
22 4 4 5 5 3 4 4 4 5 3 41 
23 4 4 5 5 4 3 4 4 5 3 41 
24 5 5 4 5 4 3 5 5 4 3 43 
25 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 34 
26 4 3 4 3 2 4 5 5 4 2 36 
27 4 3 3 3 5 3 4 4 4 4 37 
28 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 35 
29 4 4 4 2 3 2 4 4 4 2 33 
30 4 3 5 4 3 3 2 4 5 4 37 
31 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 36 
32 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 36 
33 4 4 4 5 3 5 5 4 5 4 43 




35 4 3 4 3 4 2 3 5 3 2 33 
36 2 2 2 2 2 2 4 3 4 3 26 
37 3 2 3 2 3 3 4 5 2 3 30 
38 4 2 4 3 4 4 3 4 4 5 37 
39 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 
40 4 3 3 5 4 5 3 5 4 3 39 
41 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 24 
42 4 2 3 4 4 3 2 4 1 1 28 
43 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 44 
44 2 2 1 4 3 1 4 4 4 2 27 
45 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 22 
46 3 3 5 3 4 3 4 3 4 1 33 
47 1 2 2 2 2 4 4 5 4 1 27 
48 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 26 
49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
50 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 25 
51 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 29 
52 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 35 
53 2 2 2 2 3 4 2 2 2 1 22 
54 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 20 
55 5 5 5 4 4 5 4 4 3 3 42 
56 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 21 
57 4 3 4 2 3 2 4 4 3 1 30 
58 4 3 4 2 2 2 3 3 3 3 29 
59 1 1 1 2 2 3 4 4 3 4 25 
60 1 1 1 2 3 2 3 4 4 4 25 
61 1 1 1 2 2 3 2 4 5 5 26 
62 4 4 4 3 1 4 3 4 4 2 33 
63 2 3 3 3 4 3 4 4 4 3 33 
64 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 39 
65 1 1 1 2 3 3 3 3 2 3 22 
66 4 4 5 4 3 3 3 5 4 3 38 
67 4 4 5 4 3 3 3 3 5 4 38 
68 2 3 3 3 5 3 5 4 2 1 31 
69 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 36 
70 4 5 4 3 4 4 5 5 3 5 42 
71 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 41 
72 3 2 1 4 4 3 4 4 4 3 32 
73 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 40 
74 4 3 2 4 3 3 4 4 3 2 32 
75 3 4 2 2 4 4 4 4 4 3 34 
76 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 32 




78 4 4 4 3 5 5 4 5 4 4 42 
79 3 1 2 3 4 3 4 4 3 3 30 
80 5 4 5 4 3 5 4 5 5 1 41 
81 4 4 5 5 3 4 4 4 5 3 41 
82 4 4 5 5 4 3 4 4 5 3 41 
83 5 5 4 5 4 3 5 5 4 3 43 
84 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 34 
85 4 3 4 3 2 4 5 5 4 2 36 
86 4 3 3 3 5 3 4 4 4 4 37 
87 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 35 
88 4 4 4 2 3 2 4 4 4 2 33 
89 4 3 5 4 3 3 2 4 5 4 37 
90 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 34 
91 1 3 1 4 2 5 3 1 4 4 28 
92 2 3 4 3 4 5 4 1 4 3 33 
93 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 32 
94 3 4 2 3 4 2 2 1 3 4 28 
95 2 2 2 2 4 4 4 3 4 4 31 
96 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 36 
97 3 2 3 3 5 3 3 3 2 1 28 
98 4 3 4 1 2 1 4 5 4 1 29 
99 4 4 4 2 3 2 3 4 3 3 32 











Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 5 4 3 3 3 3 4 4 29 
2 5 4 4 4 3 3 4 4 31 
3 5 3 3 3 2 2 3 4 25 
4 4 4 3 4 3 2 2 3 25 
5 3 4 3 5 3 2 2 3 25 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
7 5 4 3 4 2 1 4 4 27 
8 4 4 4 3 5 4 3 4 31 
9 5 4 4 4 3 3 4 4 31 
10 5 5 4 4 4 4 3 5 34 
11 5 4 4 3 3 4 5 4 32 
12 4 4 4 4 4 3 5 4 32 
13 4 3 3 4 3 2 2 3 24 
14 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
15 4 5 5 5 5 4 4 5 37 
16 5 4 4 4 4 3 3 4 31 
17 5 5 5 5 5 5 4 4 38 
18 4 4 4 5 5 4 5 4 35 
19 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
20 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
21 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
22 4 4 5 5 4 5 4 5 36 
23 5 4 4 5 5 4 5 4 36 
24 4 5 4 5 4 5 4 5 36 
25 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
26 5 4 4 4 5 4 3 5 34 
27 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
28 5 4 3 4 4 3 4 4 31 
29 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
30 4 4 3 4 3 5 4 4 31 
31 5 4 4 4 4 5 3 4 33 
32 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
33 5 4 4 4 4 5 4 4 34 




35 5 4 3 3 3 3 4 4 29 
36 5 5 3 4 4 2 3 3 29 
37 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
38 4 5 3 4 4 5 4 4 33 
39 4 3 3 4 4 4 4 4 30 
40 5 3 3 5 3 3 4 4 30 
41 5 3 2 4 2 3 4 3 26 
42 4 3 3 4 4 3 3 5 29 
43 4 5 5 4 4 4 5 4 35 
44 5 5 5 5 5 4 5 4 38 
45 4 3 3 3 3 3 3 3 25 
46 4 3 3 2 2 2 4 3 23 
47 5 4 5 4 4 3 4 4 33 
48 4 3 3 3 2 3 3 3 24 
49 4 3 3 3 3 3 3 3 25 
50 4 3 3 2 2 2 4 3 23 
51 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
52 4 3 3 4 4 4 4 3 29 
53 4 2 2 2 2 1 3 2 18 
54 4 2 2 2 2 1 2 2 17 
55 5 4 3 4 4 5 5 3 33 
56 4 3 3 3 3 3 4 4 27 
57 4 3 3 4 3 2 4 4 27 
58 4 3 3 4 3 2 4 3 26 
59 2 2 3 4 4 3 4 3 25 
60 5 5 5 4 5 1 4 4 33 
61 5 4 4 4 3 5 4 4 33 
62 4 4 3 4 2 4 4 4 29 
63 4 3 3 4 3 3 4 4 28 
64 4 4 4 4 3 4 3 3 29 
65 5 4 5 4 4 3 2 3 30 
66 5 5 5 4 3 4 4 4 34 
67 5 5 5 4 3 4 4 4 34 
68 4 4 3 3 4 2 3 4 27 
69 3 4 4 4 4 3 4 4 30 
70 4 4 3 5 4 4 3 4 31 
71 4 5 5 4 4 4 5 4 35 
72 3 3 2 4 4 4 4 4 28 
73 3 4 4 4 3 4 3 4 29 
74 4 4 4 5 4 4 3 4 32 
75 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
76 3 3 3 2 3 2 2 3 21 




78 4 4 5 4 3 5 5 4 34 
79 3 4 4 3 3 3 4 4 28 
80 4 4 3 4 3 3 3 3 27 
81 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
82 4 4 5 5 4 5 4 5 36 
83 5 4 4 5 5 4 5 4 36 
84 4 5 4 5 4 5 4 5 36 
85 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
86 5 4 4 4 5 4 3 5 34 
87 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
88 5 4 3 4 4 3 4 4 31 
89 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
90 4 4 3 4 3 5 4 4 31 
91 5 1 1 1 1 1 1 1 12 
92 5 1 1 1 1 1 1 1 12 
93 4 2 3 3 3 3 3 3 24 
94 5 1 1 1 1 1 1 1 12 
95 4 2 3 3 3 4 4 3 26 
96 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
97 5 5 4 4 4 4 4 2 32 
98 5 5 4 4 3 3 4 4 32 
99 4 4 4 4 3 3 4 4 30 







Data Jawaban Responden Variabel Publikasi 
 
No. Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 4 4 3 3 3 4 4 3 28 
2 4 4 5 3 3 5 4 2 30 
3 4 4 4 3 4 3 4 3 29 
4 4 5 4 2 4 4 4 3 30 
5 5 5 5 1 1 4 5 4 30 
6 4 4 4 4 5 4 5 4 34 
7 2 3 5 4 3 4 5 4 30 
8 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
9 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
10 5 5 5 4 5 4 4 5 37 
11 2 5 3 5 3 4 5 5 32 
12 3 4 3 4 4 4 5 4 31 
13 3 4 4 3 4 2 4 4 28 
14 4 4 4 3 3 4 5 4 31 
15 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
16 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
17 5 5 4 5 4 4 5 4 36 
18 5 5 4 4 5 5 4 5 37 
19 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
20 5 5 5 4 5 5 5 5 39 
21 4 5 4 5 4 5 4 4 35 
22 5 5 5 4 4 5 4 5 37 
23 5 4 5 5 4 4 5 4 36 
24 4 5 4 5 5 5 4 5 37 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
26 4 5 5 5 4 4 5 4 36 
27 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
28 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
30 4 3 3 4 3 2 3 3 25 
31 4 4 5 4 4 4 4 3 32 
32 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
33 4 4 5 5 5 5 5 4 37 




35 4 3 4 3 4 5 5 4 32 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
37 4 4 4 4 2 3 4 4 29 
38 4 3 5 5 5 4 4 5 35 
39 4 4 4 3 3 5 4 4 31 
40 5 5 5 3 3 5 5 5 36 
41 4 4 4 2 4 4 3 4 29 
42 4 4 2 2 5 3 4 3 27 
43 4 4 5 5 4 4 5 4 35 
44 4 5 5 5 2 4 4 5 34 
45 4 4 4 2 5 4 5 4 32 
46 4 5 5 2 3 3 4 3 29 
47 5 5 5 1 1 5 5 3 30 
48 4 4 5 3 4 4 5 3 32 
49 4 4 4 2 4 3 4 3 28 
50 4 4 4 3 3 3 4 2 27 
51 4 4 4 4 3 3 3 3 28 
52 4 4 4 3 3 4 4 3 29 
53 4 4 3 1 1 2 5 2 22 
54 4 4 4 1 4 2 4 2 25 
55 4 4 4 5 5 4 3 3 32 
56 4 4 4 4 3 4 4 3 30 
57 5 5 4 3 2 4 4 4 31 
58 4 4 4 2 4 3 4 3 28 
59 4 4 3 4 4 3 4 4 30 
60 4 4 3 4 3 4 5 5 32 
61 5 4 3 3 4 4 3 4 30 
62 3 4 5 3 3 3 4 4 29 
63 3 4 4 4 4 4 5 4 32 
64 4 4 4 5 4 3 4 4 32 
65 1 1 2 2 2 3 4 4 19 
66 5 5 5 3 3 4 5 4 34 
67 5 5 5 3 3 4 5 4 34 
68 2 3 4 4 2 1 4 4 24 
69 3 4 3 3 4 4 4 4 29 
70 3 4 4 5 4 4 5 5 34 
71 4 4 5 3 4 4 5 4 33 
72 3 4 4 4 4 4 3 3 29 
73 4 4 4 4 5 4 3 3 31 
74 4 3 4 4 4 4 4 3 30 
75 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
76 4 4 4 3 3 3 4 2 27 




78 4 3 4 4 5 4 3 5 32 
79 3 5 4 3 4 3 4 4 30 
80 4 4 5 4 4 4 3 4 32 
81 4 5 4 5 4 5 4 4 35 
82 5 5 5 4 4 5 4 5 37 
83 5 4 5 5 4 4 5 4 36 
84 4 5 4 5 5 5 4 5 37 
85 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
86 4 5 5 5 4 4 5 4 36 
87 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
88 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
89 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
90 4 3 3 4 3 2 3 3 25 
91 4 5 5 1 4 4 5 1 29 
92 4 3 3 1 4 4 5 1 25 
93 4 4 4 2 3 4 4 4 29 
94 4 5 5 1 4 4 5 1 29 
95 4 4 4 2 2 4 4 2 26 
96 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
97 4 4 2 2 4 5 5 3 29 
98 4 4 2 2 5 4 5 5 31 
99 3 4 5 4 2 4 3 4 29 








Data Jawaban Responden Variabel Keputusan Konsumen 
 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 36 
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
3 3 3 2 2 4 4 4 4 3 3 32 
4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 3 34 
5 4 3 2 1 4 4 4 4 5 1 32 
6 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 42 
7 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 42 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
10 4 3 4 5 4 2 4 3 5 4 38 
11 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 46 
12 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 
13 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 38 
14 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 40 
15 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 44 
16 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 46 
17 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 46 
18 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 45 
19 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 
20 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 48 
21 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 44 
22 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 46 
23 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 45 
24 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 44 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
26 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 44 
27 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4 42 
28 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 36 
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
30 4 4 4 3 5 5 4 4 4 3 40 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
32 5 5 3 4 4 4 4 5 4 4 42 
33 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 43 




35 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
36 3 2 2 3 4 3 4 4 4 4 33 
37 5 4 4 3 4 5 4 2 4 2 37 
38 5 4 4 3 4 5 4 2 5 5 41 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
40 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 47 
41 1 2 3 2 4 5 5 4 5 3 34 
42 4 4 4 3 3 4 4 4 1 3 34 
43 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 43 
44 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 45 
45 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 37 
46 3 4 2 2 4 4 4 4 3 1 31 
47 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 39 
48 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 35 
49 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 31 
50 2 3 2 4 3 3 4 4 3 3 31 
51 5 5 3 5 3 5 3 3 3 5 40 
52 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 35 
53 3 3 2 4 2 2 4 4 2 1 27 
54 2 3 3 3 2 3 4 4 3 2 29 
55 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 38 
56 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 34 
57 3 3 4 4 2 4 4 4 4 1 33 
58 3 3 3 3 2 4 3 2 4 2 29 
59 2 2 3 3 3 2 2 2 4 3 26 
60 2 3 3 4 4 3 3 2 5 2 31 
61 5 5 4 4 4 5 4 3 4 3 41 
62 2 4 4 3 4 2 2 1 4 1 27 
63 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 40 
64 3 3 3 3 3 4 3 4 2 3 31 
65 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 37 
66 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 38 
67 4 4 3 3 4 5 4 3 4 5 39 
68 4 4 2 4 4 4 3 4 3 1 33 
69 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 38 
70 4 5 3 4 5 4 4 3 4 5 41 
71 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 45 
72 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 37 
73 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 36 
74 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 40 
75 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
76 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 33 




78 5 5 4 4 4 3 5 5 5 4 44 
79 4 4 2 4 4 4 4 4 4 1 35 
80 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 44 
81 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 46 
82 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 45 
83 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 44 
84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
85 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 44 
86 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4 42 
87 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 36 
88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
89 4 4 4 3 5 5 4 4 4 3 40 
90 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 36 
91 2 2 2 2 2 2 5 5 4 2 28 
92 2 2 2 2 2 2 5 5 5 2 29 
93 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 38 
94 2 2 2 2 2 2 5 5 5 2 29 
95 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 37 
96 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 40 
97 5 5 3 4 4 4 5 4 4 5 43 
98 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 44 
99 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 38 












Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 1,797 1,940 1,825 2,292 2,057 2,135 1,936 3,261 2,609 2,627 22,479 
2 3,367 3,658 3,230 2,292 3,058 2,135 1,936 2,267 2,609 1,859 26,411 
3 2,414 2,764 2,466 3,214 3,058 3,935 1,936 3,261 2,609 1,859 27,516 
4 1,000 1,000 1,000 1,000 3,058 3,064 1,000 1,592 2,609 1,000 16,324 
5 3,367 3,658 3,230 4,025 3,058 3,935 1,936 1,000 2,609 1,000 27,819 
6 3,367 3,658 3,230 4,025 4,104 3,935 2,959 3,261 3,669 3,597 35,806 
7 2,414 1,940 3,230 4,025 2,057 2,135 2,959 2,267 3,669 1,859 26,554 
8 2,414 3,658 3,230 3,214 4,104 3,064 1,000 4,475 3,669 2,627 31,455 
9 3,367 2,764 3,230 4,025 3,058 3,064 2,959 3,261 3,669 2,627 32,025 
10 3,367 3,658 3,230 3,214 5,279 3,935 4,255 4,475 4,975 3,597 39,985 
11 3,367 3,658 4,287 5,048 2,057 4,975 4,255 4,475 4,975 1,000 38,096 
12 3,367 3,658 4,287 4,025 4,104 3,935 2,959 3,261 3,669 3,597 36,862 
13 3,367 3,658 2,466 4,025 3,058 3,064 1,000 2,267 2,609 2,627 28,142 
14 3,367 1,940 3,230 2,292 2,057 4,975 1,936 4,475 3,669 2,627 30,567 
15 4,673 4,740 4,287 5,048 3,058 4,975 4,255 4,475 4,975 3,597 44,083 
16 3,367 3,658 3,230 4,025 2,057 3,935 2,959 3,261 3,669 1,859 32,021 
17 4,673 4,740 3,230 4,025 4,104 3,935 4,255 3,261 3,669 2,627 38,520 
18 3,367 4,740 3,230 4,025 3,058 3,935 2,959 3,261 3,669 1,859 34,104 
19 4,673 2,764 4,287 5,048 5,279 4,975 4,255 4,475 4,975 3,597 44,327 
20 4,673 3,658 4,287 5,048 5,279 4,975 2,959 4,475 3,669 2,627 41,651 
21 4,673 3,658 4,287 4,025 3,058 4,975 2,959 4,475 4,975 1,000 38,086 
22 3,367 3,658 4,287 5,048 3,058 3,935 2,959 3,261 4,975 2,627 37,177 
23 3,367 3,658 4,287 5,048 4,104 3,064 2,959 3,261 4,975 2,627 37,351 
24 4,673 4,740 3,230 5,048 4,104 3,064 4,255 4,475 3,669 2,627 39,885 
25 2,414 2,764 2,466 3,214 3,058 3,935 2,959 3,261 3,669 2,627 30,368 
26 3,367 2,764 3,230 3,214 2,057 3,935 4,255 4,475 3,669 1,859 32,823 
27 3,367 2,764 2,466 3,214 5,279 3,064 2,959 3,261 3,669 3,597 33,640 
28 3,367 2,764 2,466 3,214 4,104 3,935 2,959 2,267 3,669 2,627 31,372 
29 3,367 3,658 3,230 2,292 3,058 2,135 2,959 3,261 3,669 1,859 29,489 
30 3,367 2,764 4,287 4,025 3,058 3,064 1,000 3,261 4,975 3,597 33,398 
31 2,414 2,764 2,466 3,214 4,104 3,935 2,959 3,261 3,669 3,597 32,383 
32 2,414 2,764 2,466 3,214 4,104 3,935 2,959 3,261 3,669 3,597 32,383 
33 3,367 3,658 3,230 5,048 3,058 4,975 4,255 3,261 4,975 3,597 39,425 




35 3,367 2,764 3,230 3,214 4,104 2,135 1,936 4,475 2,609 1,859 29,691 
36 1,797 1,940 1,825 2,292 2,057 2,135 2,959 2,267 3,669 2,627 23,568 
37 2,414 1,940 2,466 2,292 3,058 3,064 2,959 4,475 1,832 2,627 27,127 
38 3,367 1,940 3,230 3,214 4,104 3,935 1,936 3,261 3,669 4,782 33,437 
39 3,367 3,658 3,230 4,025 3,058 3,935 2,959 3,261 3,669 3,597 34,761 
40 3,367 2,764 2,466 5,048 4,104 4,975 1,936 4,475 3,669 2,627 35,430 
41 1,797 1,940 1,825 2,292 3,058 2,135 1,000 2,267 2,609 2,627 21,551 
42 3,367 1,940 2,466 4,025 4,104 3,064 1,000 3,261 1,000 1,000 25,226 
43 3,367 4,740 4,287 4,025 4,104 4,975 2,959 3,261 3,669 4,782 40,169 
44 1,797 1,940 1,000 4,025 3,058 1,000 2,959 3,261 3,669 1,859 24,569 
45 1,797 1,940 1,825 2,292 3,058 2,135 1,000 2,267 1,832 1,859 20,005 
46 2,414 2,764 4,287 3,214 4,104 3,064 2,959 2,267 3,669 1,000 29,740 
47 1,000 1,940 1,825 2,292 2,057 3,935 2,959 4,475 3,669 1,000 25,152 
48 2,414 2,764 1,825 2,292 3,058 2,135 1,936 1,592 2,609 2,627 23,252 
49 2,414 2,764 2,466 3,214 3,058 3,064 1,936 2,267 2,609 2,627 26,419 
50 2,414 2,764 1,825 2,292 3,058 2,135 1,936 2,267 1,832 1,859 22,381 
51 1,797 1,940 2,466 4,025 3,058 3,064 1,936 2,267 2,609 2,627 25,789 
52 2,414 2,764 2,466 3,214 4,104 3,935 2,959 2,267 3,669 3,597 31,388 
53 1,797 1,940 1,825 2,292 3,058 3,935 1,000 1,592 1,832 1,000 20,273 
54 1,797 1,940 1,825 2,292 3,058 2,135 1,000 1,592 1,000 1,859 18,498 
55 4,673 4,740 4,287 4,025 4,104 4,975 2,959 3,261 2,609 2,627 38,261 
56 1,797 1,940 1,825 2,292 1,000 2,135 1,000 2,267 2,609 1,859 18,724 
57 3,367 2,764 3,230 2,292 3,058 2,135 2,959 3,261 2,609 1,000 26,676 
58 3,367 2,764 3,230 2,292 2,057 2,135 1,936 2,267 2,609 2,627 25,283 
59 1,000 1,000 1,000 2,292 2,057 3,064 2,959 3,261 2,609 3,597 22,839 
60 1,000 1,000 1,000 2,292 3,058 2,135 1,936 3,261 3,669 3,597 22,947 
61 1,000 1,000 1,000 2,292 2,057 3,064 1,000 3,261 4,975 4,782 24,431 
62 3,367 3,658 3,230 3,214 1,000 3,935 1,936 3,261 3,669 1,859 29,129 
63 1,797 2,764 2,466 3,214 4,104 3,064 2,959 3,261 3,669 2,627 29,925 
64 3,367 3,658 2,466 4,025 4,104 4,975 2,959 2,267 3,669 3,597 35,087 
65 1,000 1,000 1,000 2,292 3,058 3,064 1,936 2,267 1,832 2,627 20,076 
66 3,367 3,658 4,287 4,025 3,058 3,064 1,936 4,475 3,669 2,627 34,165 
67 3,367 3,658 4,287 4,025 3,058 3,064 1,936 2,267 4,975 3,597 34,233 
68 1,797 2,764 2,466 3,214 5,279 3,064 4,255 3,261 1,832 1,000 28,932 
69 2,414 2,764 2,466 4,025 4,104 3,935 1,936 3,261 3,669 3,597 32,170 
70 3,367 4,740 3,230 3,214 4,104 3,935 4,255 4,475 2,609 4,782 38,710 
71 3,367 3,658 2,466 5,048 4,104 3,935 2,959 4,475 3,669 3,597 37,278 
72 2,414 1,940 1,000 4,025 4,104 3,064 2,959 3,261 3,669 2,627 29,063 
73 3,367 4,740 3,230 3,214 4,104 3,935 2,959 4,475 3,669 2,627 36,320 
74 3,367 2,764 1,825 4,025 3,058 3,064 2,959 3,261 2,609 1,859 28,791 
75 2,414 3,658 1,825 2,292 4,104 3,935 2,959 3,261 3,669 2,627 30,745 
76 3,367 2,764 3,230 4,025 3,058 3,064 1,936 2,267 2,609 1,859 28,178 




78 3,367 3,658 3,230 3,214 5,279 4,975 2,959 4,475 3,669 3,597 38,423 
79 2,414 1,000 1,825 3,214 4,104 3,064 2,959 3,261 2,609 2,627 27,077 
80 4,673 3,658 4,287 4,025 3,058 4,975 2,959 4,475 4,975 1,000 38,086 
81 3,367 3,658 4,287 5,048 3,058 3,935 2,959 3,261 4,975 2,627 37,177 
82 3,367 3,658 4,287 5,048 4,104 3,064 2,959 3,261 4,975 2,627 37,351 
83 4,673 4,740 3,230 5,048 4,104 3,064 4,255 4,475 3,669 2,627 39,885 
84 2,414 2,764 2,466 3,214 3,058 3,935 2,959 3,261 3,669 2,627 30,368 
85 3,367 2,764 3,230 3,214 2,057 3,935 4,255 4,475 3,669 1,859 32,823 
86 3,367 2,764 2,466 3,214 5,279 3,064 2,959 3,261 3,669 3,597 33,640 
87 3,367 2,764 2,466 3,214 4,104 3,935 2,959 2,267 3,669 2,627 31,372 
88 3,367 3,658 3,230 2,292 3,058 2,135 2,959 3,261 3,669 1,859 29,489 
89 3,367 2,764 4,287 4,025 3,058 3,064 1,000 3,261 4,975 3,597 33,398 
90 2,414 2,764 2,466 3,214 4,104 3,064 2,959 2,267 3,669 3,597 30,517 
91 1,000 2,764 1,000 4,025 2,057 4,975 1,936 1,000 3,669 3,597 26,022 
92 1,797 2,764 3,230 3,214 4,104 4,975 2,959 1,000 3,669 2,627 30,340 
93 2,414 3,658 3,230 4,025 4,104 3,064 1,936 2,267 1,832 1,859 28,388 
94 2,414 3,658 1,825 3,214 4,104 2,135 1,000 1,000 2,609 3,597 25,555 
95 1,797 1,940 1,825 2,292 4,104 3,935 2,959 2,267 3,669 3,597 28,385 
96 3,367 1,940 3,230 4,025 2,057 3,935 2,959 3,261 3,669 3,597 32,040 
97 2,414 1,940 2,466 3,214 5,279 3,064 1,936 2,267 1,832 1,000 25,411 
98 3,367 2,764 3,230 1,000 2,057 1,000 2,959 4,475 3,669 1,000 25,520 
99 3,367 3,658 3,230 2,292 3,058 2,135 1,936 3,261 2,609 2,627 28,174 
100 












Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 4,631 3,364 2,565 2,215 2,661 2,491 3,523 3,498 24,947 
2 4,631 3,364 3,601 3,339 2,661 2,491 3,523 3,498 27,107 
3 4,631 2,310 2,565 2,215 1,801 1,753 2,386 3,498 21,160 
4 3,208 3,364 2,565 3,339 2,661 1,753 1,696 2,261 20,846 
5 1,922 3,364 2,565 4,757 2,661 1,753 1,696 2,261 20,978 
6 3,208 3,364 3,601 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 27,618 
7 4,631 3,364 2,565 3,339 1,801 1,000 3,523 3,498 23,720 
8 3,208 3,364 3,601 2,215 4,935 3,376 2,386 3,498 26,582 
9 4,631 3,364 3,601 3,339 2,661 2,491 3,523 3,498 27,107 
10 4,631 4,668 3,601 3,339 3,710 3,376 2,386 4,977 30,687 
11 4,631 3,364 3,601 2,215 2,661 3,376 4,935 3,498 28,280 
12 3,208 3,364 3,601 3,339 3,710 2,491 4,935 3,498 28,146 
13 3,208 2,310 2,565 3,339 2,661 1,753 1,696 2,261 19,792 
14 3,208 3,364 3,601 4,757 3,710 3,376 3,523 3,498 29,036 
15 3,208 4,668 4,696 4,757 4,935 3,376 3,523 4,977 34,140 
16 4,631 3,364 3,601 3,339 3,710 2,491 2,386 3,498 27,019 
17 4,631 4,668 4,696 4,757 4,935 4,439 3,523 3,498 35,146 
18 3,208 3,364 3,601 4,757 4,935 3,376 4,935 3,498 31,673 
19 4,631 4,668 4,696 4,757 4,935 4,439 4,935 4,977 38,038 
20 4,631 4,668 4,696 4,757 4,935 4,439 4,935 4,977 38,038 
21 3,208 4,668 4,696 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 30,017 
22 3,208 3,364 4,696 4,757 3,710 4,439 3,523 4,977 32,674 
23 4,631 3,364 3,601 4,757 4,935 3,376 4,935 3,498 33,096 
24 3,208 4,668 3,601 4,757 3,710 4,439 3,523 4,977 32,882 
25 3,208 3,364 3,601 3,339 3,710 2,491 3,523 3,498 26,733 
26 4,631 3,364 3,601 3,339 4,935 3,376 2,386 4,977 30,608 
27 3,208 3,364 3,601 3,339 3,710 2,491 3,523 3,498 26,733 
28 4,631 3,364 2,565 3,339 3,710 2,491 3,523 3,498 27,120 
29 4,631 3,364 3,601 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 29,040 
30 3,208 3,364 2,565 3,339 2,661 4,439 3,523 3,498 26,596 
31 4,631 3,364 3,601 3,339 3,710 4,439 2,386 3,498 28,966 
32 3,208 3,364 4,696 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 28,713 
33 4,631 3,364 3,601 3,339 3,710 4,439 3,523 3,498 30,103 




35 4,631 3,364 2,565 2,215 2,661 2,491 3,523 3,498 24,947 
36 4,631 4,668 2,565 3,339 3,710 1,753 2,386 2,261 25,312 
37 4,631 4,668 3,601 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 30,345 
38 3,208 4,668 2,565 3,339 3,710 4,439 3,523 3,498 28,949 
39 3,208 2,310 2,565 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 25,528 
40 4,631 2,310 2,565 4,757 2,661 2,491 3,523 3,498 26,436 
41 4,631 2,310 1,612 3,339 1,801 2,491 3,523 2,261 21,969 
42 3,208 2,310 2,565 3,339 3,710 2,491 2,386 4,977 24,986 
43 3,208 4,668 4,696 3,339 3,710 3,376 4,935 3,498 31,430 
44 4,631 4,668 4,696 4,757 4,935 3,376 4,935 3,498 35,496 
45 3,208 2,310 2,565 2,215 2,661 2,491 2,386 2,261 20,097 
46 3,208 2,310 2,565 1,656 1,801 1,753 3,523 2,261 19,077 
47 4,631 3,364 4,696 3,339 3,710 2,491 3,523 3,498 29,252 
48 3,208 2,310 2,565 2,215 1,801 2,491 2,386 2,261 19,238 
49 3,208 2,310 2,565 2,215 2,661 2,491 2,386 2,261 20,097 
50 3,208 2,310 2,565 1,656 1,801 1,753 3,523 2,261 19,077 
51 1,922 2,310 2,565 2,215 2,661 2,491 2,386 2,261 18,811 
52 3,208 2,310 2,565 3,339 3,710 3,376 3,523 2,261 24,291 
53 3,208 1,656 1,612 1,656 1,801 1,000 2,386 1,565 14,884 
54 3,208 1,656 1,612 1,656 1,801 1,000 1,696 1,565 14,194 
55 4,631 3,364 2,565 3,339 3,710 4,439 4,935 2,261 29,243 
56 3,208 2,310 2,565 2,215 2,661 2,491 3,523 3,498 22,471 
57 3,208 2,310 2,565 3,339 2,661 1,753 3,523 3,498 22,857 
58 3,208 2,310 2,565 3,339 2,661 1,753 3,523 2,261 21,619 
59 1,000 1,656 2,565 3,339 3,710 2,491 3,523 2,261 20,544 
60 4,631 4,668 4,696 3,339 4,935 1,000 3,523 3,498 30,290 
61 4,631 3,364 3,601 3,339 2,661 4,439 3,523 3,498 29,054 
62 3,208 3,364 2,565 3,339 1,801 3,376 3,523 3,498 24,673 
63 3,208 2,310 2,565 3,339 2,661 2,491 3,523 3,498 23,595 
64 3,208 3,364 3,601 3,339 2,661 3,376 2,386 2,261 24,194 
65 4,631 3,364 4,696 3,339 3,710 2,491 1,696 2,261 26,187 
66 4,631 4,668 4,696 3,339 2,661 3,376 3,523 3,498 30,391 
67 4,631 4,668 4,696 3,339 2,661 3,376 3,523 3,498 30,391 
68 3,208 3,364 2,565 2,215 3,710 1,753 2,386 3,498 22,699 
69 1,922 3,364 3,601 3,339 3,710 2,491 3,523 3,498 25,447 
70 3,208 3,364 2,565 4,757 3,710 3,376 2,386 3,498 26,863 
71 3,208 4,668 4,696 3,339 3,710 3,376 4,935 3,498 31,430 
72 1,922 2,310 1,612 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 23,290 
73 1,922 3,364 3,601 3,339 2,661 3,376 2,386 3,498 24,145 
74 3,208 3,364 3,601 4,757 3,710 3,376 2,386 3,498 27,899 
75 3,208 3,364 3,601 3,339 3,710 2,491 3,523 3,498 26,733 
76 1,922 2,310 2,565 1,656 2,661 1,753 1,696 2,261 16,823 




78 3,208 3,364 4,696 3,339 2,661 4,439 4,935 3,498 30,139 
79 1,922 3,364 3,601 2,215 2,661 2,491 3,523 3,498 23,274 
80 3,208 3,364 2,565 3,339 2,661 2,491 2,386 2,261 22,274 
81 3,208 4,668 4,696 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 30,017 
82 3,208 3,364 4,696 4,757 3,710 4,439 3,523 4,977 32,674 
83 4,631 3,364 3,601 4,757 4,935 3,376 4,935 3,498 33,096 
84 3,208 4,668 3,601 4,757 3,710 4,439 3,523 4,977 32,882 
85 3,208 3,364 3,601 3,339 3,710 2,491 3,523 3,498 26,733 
86 4,631 3,364 3,601 3,339 4,935 3,376 2,386 4,977 30,608 
87 3,208 3,364 3,601 3,339 3,710 2,491 3,523 3,498 26,733 
88 4,631 3,364 2,565 3,339 3,710 2,491 3,523 3,498 27,120 
89 4,631 3,364 3,601 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 29,040 
90 3,208 3,364 2,565 3,339 2,661 4,439 3,523 3,498 26,596 
91 4,631 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 11,631 
92 4,631 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 11,631 
93 3,208 1,656 2,565 2,215 2,661 2,491 2,386 2,261 19,442 
94 4,631 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 11,631 
95 3,208 1,656 2,565 2,215 2,661 3,376 3,523 2,261 21,464 
96 3,208 3,364 3,601 3,339 3,710 3,376 3,523 3,498 27,618 
97 4,631 4,668 3,601 3,339 3,710 3,376 3,523 1,565 28,412 
98 4,631 4,668 3,601 3,339 2,661 2,491 3,523 3,498 28,411 
99 3,208 3,364 3,601 3,339 2,661 2,491 3,523 3,498 25,684 












Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 
1 3,578 3,378 1,818 2,357 2,504 3,679 2,359 2,368 22,042 
2 3,578 3,378 4,232 2,357 2,504 5,093 2,359 1,696 25,197 
3 3,578 3,378 2,893 2,357 3,541 2,516 2,359 2,368 22,990 
4 3,578 4,824 2,893 1,776 3,541 3,679 2,359 2,368 25,018 
5 5,065 4,824 4,232 1,000 1,000 3,679 3,745 3,404 26,950 
6 3,578 3,378 2,893 3,171 4,789 3,679 3,745 3,404 28,638 
7 1,681 2,011 4,232 3,171 2,504 3,679 3,745 3,404 24,428 
8 5,065 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 2,359 3,404 27,491 
9 3,578 3,378 2,893 3,171 2,504 3,679 2,359 3,404 24,967 
10 5,065 4,824 4,232 3,171 4,789 3,679 2,359 4,696 32,816 
11 1,681 4,824 1,818 4,318 2,504 3,679 3,745 4,696 27,266 
12 2,301 3,378 1,818 3,171 3,541 3,679 3,745 3,404 25,038 
13 2,301 3,378 2,893 2,357 3,541 1,816 2,359 3,404 22,049 
14 3,578 3,378 2,893 2,357 2,504 3,679 3,745 3,404 25,539 
15 3,578 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 2,359 4,696 27,296 
16 5,065 4,824 4,232 4,318 4,789 5,093 3,745 3,404 35,471 
17 5,065 4,824 2,893 4,318 3,541 3,679 3,745 3,404 31,469 
18 5,065 4,824 2,893 3,171 4,789 5,093 2,359 4,696 32,891 
19 5,065 4,824 4,232 3,171 4,789 5,093 3,745 4,696 35,616 
20 5,065 4,824 4,232 3,171 4,789 5,093 3,745 4,696 35,616 
21 3,578 4,824 2,893 4,318 3,541 5,093 2,359 3,404 30,011 
22 5,065 4,824 4,232 3,171 3,541 5,093 2,359 4,696 32,982 
23 5,065 3,378 4,232 4,318 3,541 3,679 3,745 3,404 31,362 
24 3,578 4,824 2,893 4,318 4,789 5,093 2,359 4,696 32,551 
25 3,578 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 2,359 3,404 26,004 
26 3,578 4,824 4,232 4,318 3,541 3,679 3,745 3,404 31,321 
27 5,065 4,824 4,232 3,171 3,541 3,679 2,359 4,696 31,567 
28 3,578 3,378 2,893 3,171 2,504 3,679 2,359 3,404 24,967 
29 3,578 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 2,359 3,404 26,004 
30 3,578 2,011 1,818 3,171 2,504 1,816 1,000 2,368 18,267 
31 3,578 3,378 4,232 3,171 3,541 3,679 2,359 2,368 26,307 
32 3,578 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 1,000 3,404 24,645 
33 3,578 3,378 4,232 4,318 4,789 5,093 3,745 3,404 32,538 




35 3,578 2,011 2,893 2,357 3,541 5,093 3,745 3,404 26,622 
36 3,578 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 2,359 3,404 26,004 
37 3,578 3,378 2,893 3,171 1,733 2,516 2,359 3,404 23,033 
38 3,578 2,011 4,232 4,318 4,789 3,679 2,359 4,696 29,663 
39 3,578 3,378 2,893 2,357 2,504 5,093 2,359 3,404 25,567 
40 5,065 4,824 4,232 2,357 2,504 5,093 3,745 4,696 32,516 
41 3,578 3,378 2,893 1,776 3,541 3,679 1,000 3,404 23,250 
42 3,578 3,378 1,000 1,776 4,789 2,516 2,359 2,368 21,765 
43 3,578 3,378 4,232 4,318 3,541 3,679 3,745 3,404 29,875 
44 3,578 4,824 4,232 4,318 1,733 3,679 2,359 4,696 29,420 
45 3,578 3,378 2,893 1,776 4,789 3,679 3,745 3,404 27,242 
46 3,578 4,824 4,232 1,776 2,504 2,516 2,359 2,368 24,158 
47 5,065 4,824 4,232 1,000 1,000 5,093 3,745 2,368 27,328 
48 3,578 3,378 4,232 2,357 3,541 3,679 3,745 2,368 26,878 
49 3,578 3,378 2,893 1,776 3,541 2,516 2,359 2,368 22,410 
50 3,578 3,378 2,893 2,357 2,504 2,516 2,359 1,696 21,281 
51 3,578 3,378 2,893 3,171 2,504 2,516 1,000 2,368 21,410 
52 3,578 3,378 2,893 2,357 2,504 3,679 2,359 2,368 23,117 
53 3,578 3,378 1,818 1,000 1,000 1,816 3,745 1,696 18,031 
54 3,578 3,378 2,893 1,000 3,541 1,816 2,359 1,696 20,260 
55 3,578 3,378 2,893 4,318 4,789 3,679 1,000 2,368 26,004 
56 3,578 3,378 2,893 3,171 2,504 3,679 2,359 2,368 23,932 
57 5,065 4,824 2,893 2,357 1,733 3,679 2,359 3,404 26,315 
58 3,578 3,378 2,893 1,776 3,541 2,516 2,359 2,368 22,410 
59 3,578 3,378 1,818 3,171 3,541 2,516 2,359 3,404 23,766 
60 3,578 3,378 1,818 3,171 2,504 3,679 3,745 4,696 26,570 
61 5,065 3,378 1,818 2,357 3,541 3,679 1,000 3,404 24,242 
62 2,301 3,378 4,232 2,357 2,504 2,516 2,359 3,404 23,052 
63 2,301 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 3,745 3,404 26,113 
64 3,578 3,378 2,893 4,318 3,541 2,516 2,359 3,404 25,988 
65 1,000 1,000 1,000 1,776 1,733 2,516 2,359 3,404 14,788 
66 5,065 4,824 4,232 2,357 2,504 3,679 3,745 3,404 29,810 
67 5,065 4,824 4,232 2,357 2,504 3,679 3,745 3,404 29,810 
68 1,681 2,011 2,893 3,171 1,733 1,000 2,359 3,404 18,253 
69 2,301 3,378 1,818 2,357 3,541 3,679 2,359 3,404 22,837 
70 2,301 3,378 2,893 4,318 3,541 3,679 3,745 4,696 28,551 
71 3,578 3,378 4,232 2,357 3,541 3,679 3,745 3,404 27,914 
72 2,301 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 1,000 2,368 22,332 
73 3,578 3,378 2,893 3,171 4,789 3,679 1,000 2,368 24,857 
74 3,578 2,011 2,893 3,171 3,541 3,679 2,359 2,368 23,601 
75 3,578 3,378 2,893 3,171 2,504 3,679 2,359 3,404 24,967 
76 3,578 3,378 2,893 2,357 2,504 2,516 2,359 1,696 21,281 




78 3,578 2,011 2,893 3,171 4,789 3,679 1,000 4,696 25,818 
79 2,301 4,824 2,893 2,357 3,541 2,516 2,359 3,404 24,195 
80 3,578 3,378 4,232 3,171 3,541 3,679 1,000 3,404 25,984 
81 3,578 4,824 2,893 4,318 3,541 5,093 2,359 3,404 30,011 
82 5,065 4,824 4,232 3,171 3,541 5,093 2,359 4,696 32,982 
83 5,065 3,378 4,232 4,318 3,541 3,679 3,745 3,404 31,362 
84 3,578 4,824 2,893 4,318 4,789 5,093 2,359 4,696 32,551 
85 3,578 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 2,359 3,404 26,004 
86 3,578 4,824 4,232 4,318 3,541 3,679 3,745 3,404 31,321 
87 5,065 4,824 4,232 3,171 3,541 3,679 2,359 4,696 31,567 
88 3,578 3,378 2,893 3,171 2,504 3,679 2,359 3,404 24,967 
89 3,578 3,378 2,893 3,171 3,541 3,679 2,359 3,404 26,004 
90 3,578 2,011 1,818 3,171 2,504 1,816 1,000 2,368 18,267 
91 3,578 4,824 4,232 1,000 3,541 3,679 3,745 1,000 25,599 
92 3,578 2,011 1,818 1,000 3,541 3,679 3,745 1,000 20,372 
93 3,578 3,378 2,893 1,776 2,504 3,679 2,359 3,404 23,572 
94 3,578 4,824 4,232 1,000 3,541 3,679 3,745 1,000 25,599 
95 3,578 3,378 2,893 1,776 1,733 3,679 2,359 1,696 21,092 
96 3,578 3,378 2,893 3,171 2,504 3,679 2,359 3,404 24,967 
97 3,578 3,378 1,000 1,776 3,541 5,093 3,745 2,368 24,479 
98 3,578 3,378 1,000 1,776 4,789 3,679 3,745 4,696 26,641 
99 2,301 3,378 4,232 3,171 1,733 3,679 1,000 3,404 22,899 








Hasil Perhitungan MSI Keputusan Konsumen 
 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 3,665 3,140 2,157 3,776 1,918 2,834 3,270 3,595 2,356 2,231 28,942 
2 3,665 3,140 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,158 
3 2,675 1,959 1,000 1,872 3,058 2,834 3,270 3,595 2,356 2,231 24,850 
4 3,665 1,959 1,000 3,776 1,918 2,834 3,270 2,471 3,539 2,231 26,663 
5 3,665 1,959 1,000 1,000 3,058 2,834 3,270 3,595 4,936 1,000 26,317 
6 3,665 3,140 4,257 3,776 4,439 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 35,626 
7 3,665 3,140 3,171 3,776 1,918 4,238 4,849 4,985 3,539 3,111 36,392 
8 3,665 3,140 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,158 
9 3,665 3,140 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,158 
10 3,665 1,959 3,171 5,123 3,058 1,000 3,270 2,471 4,936 3,111 31,764 
11 4,961 3,140 3,171 5,123 4,439 2,834 4,849 3,595 4,936 4,258 41,306 
12 3,665 3,140 4,257 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 34,245 
13 3,665 1,959 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 2,231 31,097 
14 3,665 3,140 2,157 5,123 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,492 
15 3,665 3,140 4,257 3,776 3,058 4,238 3,270 4,985 3,539 4,258 38,186 
16 4,961 4,540 3,171 5,123 4,439 2,834 4,849 3,595 4,936 3,111 41,558 
17 4,961 3,140 4,257 5,123 3,058 4,238 4,849 3,595 4,936 3,111 41,269 
18 4,961 3,140 3,171 5,123 4,439 2,834 3,270 4,985 4,936 3,111 39,969 
19 4,961 4,540 3,171 5,123 4,439 4,238 4,849 4,985 4,936 4,258 45,500 
20 4,961 4,540 3,171 5,123 4,439 4,238 4,849 3,595 4,936 4,258 44,110 
21 3,665 3,140 4,257 3,776 4,439 2,834 4,849 4,985 3,539 3,111 38,595 
22 4,961 3,140 4,257 5,123 3,058 2,834 3,270 4,985 4,936 4,258 40,821 
23 4,961 4,540 3,171 5,123 3,058 2,834 3,270 4,985 3,539 4,258 39,738 
24 3,665 3,140 3,171 3,776 4,439 4,238 3,270 3,595 4,936 4,258 38,488 
25 3,665 3,140 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,158 
26 4,961 4,540 2,157 3,776 3,058 2,834 3,270 4,985 4,936 4,258 38,775 
27 4,961 3,140 2,157 5,123 3,058 2,834 4,849 3,595 3,539 3,111 36,367 
28 3,665 3,140 2,157 3,776 1,918 1,730 3,270 3,595 3,539 2,231 29,021 
29 3,665 3,140 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,158 
30 3,665 3,140 3,171 2,665 4,439 4,238 3,270 3,595 3,539 2,231 33,953 
31 3,665 3,140 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,158 
32 4,961 4,540 2,157 3,776 3,058 2,834 3,270 4,985 3,539 3,111 36,230 
33 3,665 3,140 4,257 3,776 3,058 4,238 3,270 3,595 3,539 4,258 36,796 




35 3,665 3,140 2,157 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 32,145 
36 2,675 1,000 1,000 2,665 3,058 1,730 3,270 3,595 3,539 3,111 25,643 
37 4,961 3,140 3,171 2,665 3,058 4,238 3,270 1,816 3,539 1,651 31,508 
38 4,961 3,140 3,171 2,665 3,058 4,238 3,270 1,816 4,936 4,258 35,512 
39 3,665 3,140 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,158 
40 4,961 3,140 2,157 5,123 4,439 4,238 4,849 4,985 4,936 4,258 43,087 
41 1,000 1,000 2,157 1,872 3,058 4,238 4,849 3,595 4,936 2,231 28,937 
42 3,665 3,140 3,171 2,665 1,918 2,834 3,270 3,595 1,000 2,231 27,488 
43 3,665 3,140 4,257 5,123 3,058 2,834 3,270 4,985 3,539 3,111 36,982 
44 4,961 4,540 4,257 5,123 4,439 4,238 4,849 4,985 3,539 1,000 41,931 
45 3,665 1,959 2,157 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 2,231 30,084 
46 2,675 3,140 1,000 1,872 3,058 2,834 3,270 3,595 2,356 1,000 24,799 
47 3,665 3,140 2,157 3,776 3,058 2,834 3,270 2,471 4,936 3,111 32,418 
48 3,665 3,140 2,157 3,776 1,918 2,834 3,270 2,471 2,356 2,231 27,817 
49 2,675 1,959 2,157 2,665 1,918 1,730 3,270 3,595 1,681 2,231 23,882 
50 1,968 1,959 1,000 3,776 1,918 1,730 3,270 3,595 2,356 2,231 23,803 
51 4,961 4,540 2,157 5,123 1,918 4,238 1,793 2,471 2,356 4,258 33,814 
52 2,675 1,959 2,157 2,665 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 2,231 27,983 
53 2,675 1,959 1,000 3,776 1,000 1,000 3,270 3,595 1,681 1,000 20,956 
54 1,968 1,959 2,157 2,665 1,000 1,730 3,270 3,595 2,356 1,651 22,352 
55 2,675 3,140 3,171 3,776 1,918 1,730 3,270 3,595 3,539 4,258 31,072 
56 3,665 3,140 2,157 2,665 1,918 1,730 3,270 3,595 2,356 2,231 26,727 
57 2,675 1,959 3,171 3,776 1,000 2,834 3,270 3,595 3,539 1,000 26,819 
58 2,675 1,959 2,157 2,665 1,000 2,834 1,793 1,816 3,539 1,651 22,089 
59 1,968 1,000 2,157 2,665 1,918 1,000 1,000 1,816 3,539 2,231 19,294 
60 1,968 1,959 2,157 3,776 3,058 1,730 1,793 1,816 4,936 1,651 24,845 
61 4,961 4,540 3,171 3,776 3,058 4,238 3,270 2,471 3,539 2,231 35,254 
62 1,968 3,140 3,171 2,665 3,058 1,000 1,000 1,000 3,539 1,000 21,541 
63 3,665 3,140 4,257 2,665 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,134 
64 2,675 1,959 2,157 2,665 1,918 2,834 1,793 3,595 1,681 2,231 23,508 
65 2,675 1,959 3,171 3,776 1,918 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 29,847 
66 3,665 3,140 2,157 2,665 3,058 4,238 3,270 2,471 3,539 3,111 31,314 
67 3,665 3,140 2,157 2,665 3,058 4,238 3,270 2,471 3,539 4,258 32,461 
68 3,665 3,140 1,000 3,776 3,058 2,834 1,793 3,595 2,356 1,000 26,216 
69 3,665 3,140 2,157 3,776 3,058 2,834 1,793 3,595 3,539 3,111 30,668 
70 3,665 4,540 2,157 3,776 4,439 2,834 3,270 2,471 3,539 4,258 34,949 
71 3,665 4,540 4,257 3,776 3,058 4,238 3,270 4,985 4,936 3,111 39,836 
72 2,675 3,140 2,157 3,776 3,058 2,834 1,793 3,595 3,539 3,111 29,678 
73 3,665 3,140 2,157 3,776 1,918 2,834 3,270 3,595 2,356 2,231 28,942 
74 3,665 3,140 2,157 3,776 4,439 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,526 
75 3,665 3,140 2,157 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 32,145 
76 2,675 1,959 2,157 2,665 1,918 2,834 3,270 3,595 2,356 2,231 25,660 




78 4,961 4,540 3,171 3,776 3,058 1,730 4,849 4,985 4,936 3,111 39,117 
79 3,665 3,140 1,000 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 1,000 28,877 
80 3,665 3,140 4,257 3,776 4,439 2,834 4,849 4,985 3,539 3,111 38,595 
81 4,961 3,140 4,257 5,123 3,058 2,834 3,270 4,985 4,936 4,258 40,821 
82 4,961 4,540 3,171 5,123 3,058 2,834 3,270 4,985 3,539 4,258 39,738 
83 3,665 3,140 3,171 3,776 4,439 4,238 3,270 3,595 4,936 4,258 38,488 
84 3,665 3,140 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,158 
85 4,961 4,540 2,157 3,776 3,058 2,834 3,270 4,985 4,936 4,258 38,775 
86 4,961 3,140 2,157 5,123 3,058 2,834 4,849 3,595 3,539 3,111 36,367 
87 3,665 3,140 2,157 3,776 1,918 1,730 3,270 3,595 3,539 2,231 29,021 
88 3,665 3,140 3,171 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 3,111 33,158 
89 3,665 3,140 3,171 2,665 4,439 4,238 3,270 3,595 3,539 2,231 33,953 
90 3,665 1,959 2,157 3,776 1,918 2,834 3,270 2,471 3,539 3,111 28,700 
91 1,968 1,000 1,000 1,872 1,000 1,000 4,849 4,985 3,539 1,651 22,865 
92 1,968 1,000 1,000 1,872 1,000 1,000 4,849 4,985 4,936 1,651 24,262 
93 2,675 1,959 3,171 3,776 3,058 4,238 3,270 3,595 3,539 2,231 31,512 
94 1,968 1,000 1,000 1,872 1,000 1,000 4,849 4,985 4,936 1,651 24,262 
95 2,675 3,140 3,171 2,665 3,058 2,834 3,270 3,595 3,539 2,231 30,177 
96 3,665 3,140 2,157 3,776 3,058 2,834 3,270 3,595 4,936 3,111 33,542 
97 4,961 4,540 2,157 3,776 3,058 2,834 4,849 3,595 3,539 4,258 37,567 
98 4,961 3,140 3,171 3,776 3,058 4,238 4,849 4,985 3,539 3,111 38,828 
99 3,665 3,140 2,157 3,776 3,058 2,834 3,270 2,471 3,539 3,111 31,021 












1 ,517** ,045 ,188 ,040 ,415* ,229 -,236 ,186 ,398* ,477**
,003 ,814 ,320 ,835 ,023 ,223 ,209 ,324 ,029 ,008
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,517** 1 ,208 ,350 ,361* ,368* ,372* ,148 ,390* ,013 ,643**
,003 ,270 ,058 ,050 ,045 ,043 ,434 ,033 ,947 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,045 ,208 1 ,140 ,428* ,096 ,041 ,460* ,543** ,193 ,631**
,814 ,270 ,461 ,018 ,613 ,830 ,010 ,002 ,308 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,188 ,350 ,140 1 ,323 ,312 ,250 -,127 ,175 -,077 ,432*
,320 ,058 ,461 ,081 ,094 ,184 ,504 ,356 ,685 ,017
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,040 ,361* ,428* ,323 1 ,281 ,036 ,100 ,480** -,082 ,532**
,835 ,050 ,018 ,081 ,133 ,850 ,600 ,007 ,665 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,415* ,368* ,096 ,312 ,281 1 ,449* -,003 ,011 ,052 ,522**
,023 ,045 ,613 ,094 ,133 ,013 ,986 ,955 ,786 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,229 ,372* ,041 ,250 ,036 ,449* 1 ,271 ,039 ,189 ,519**
,223 ,043 ,830 ,184 ,850 ,013 ,147 ,838 ,316 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,236 ,148 ,460* -,127 ,100 -,003 ,271 1 ,377* ,008 ,435*
,209 ,434 ,010 ,504 ,600 ,986 ,147 ,040 ,967 ,016
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,186 ,390* ,543** ,175 ,480** ,011 ,039 ,377* 1 ,272 ,686**
,324 ,033 ,002 ,356 ,007 ,955 ,838 ,040 ,147 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,398* ,013 ,193 -,077 -,082 ,052 ,189 ,008 ,272 1 ,424*
,029 ,947 ,308 ,685 ,665 ,786 ,316 ,967 ,147 ,020
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,477** ,643** ,631** ,432* ,532** ,522** ,519** ,435* ,686** ,424* 1
,008 ,000 ,000 ,017 ,003 ,003 ,003 ,016 ,000 ,020













































X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 X1_6 X1_7 X1_8 X1_9 X1_10 X1
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 

















Listwise deletion based on all














1 ,436* ,212 ,143 ,439* ,570** ,127 ,208 ,620**
,016 ,261 ,452 ,015 ,001 ,503 ,270 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,436* 1 ,488** ,295 ,389* ,333 ,234 ,267 ,710**
,016 ,006 ,113 ,033 ,072 ,214 ,153 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,212 ,488** 1 ,245 ,364* ,100 ,371* ,233 ,612**
,261 ,006 ,191 ,048 ,597 ,044 ,215 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,143 ,295 ,245 1 ,245 ,031 ,404* -,126 ,481**
,452 ,113 ,191 ,191 ,869 ,027 ,506 ,007
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,439* ,389* ,364* ,245 1 ,423* ,066 ,039 ,551**
,015 ,033 ,048 ,191 ,020 ,729 ,838 ,002
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,570** ,333 ,100 ,031 ,423* 1 -,004 ,236 ,529**
,001 ,072 ,597 ,869 ,020 ,982 ,210 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,127 ,234 ,371* ,404* ,066 -,004 1 ,295 ,601**
,503 ,214 ,044 ,027 ,729 ,982 ,113 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,208 ,267 ,233 -,126 ,039 ,236 ,295 1 ,549**
,270 ,153 ,215 ,506 ,838 ,210 ,113 ,002
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,620** ,710** ,612** ,481** ,551** ,529** ,601** ,549** 1
,000 ,000 ,000 ,007 ,002 ,003 ,000 ,002





































X2_1 X2_2 X2_3 X2_4 X2_5 X2_6 X2_7 X2_8 X2
Correlation is signif icant at the 0.05 level (2-tailed).*. 
















Listwise deletion based on all














1 ,307 ,247 ,499** ,406* ,270 ,246 ,138 ,599**
,099 ,187 ,005 ,026 ,148 ,189 ,468 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,307 1 ,215 ,232 ,497** -,004 ,167 ,147 ,501**
,099 ,255 ,218 ,005 ,985 ,379 ,439 ,005
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,247 ,215 1 ,222 ,427* ,581** ,400* ,629** ,742**
,187 ,255 ,239 ,019 ,001 ,029 ,000 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,499** ,232 ,222 1 ,232 ,138 ,461* ,343 ,644**
,005 ,218 ,239 ,218 ,468 ,010 ,063 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,406* ,497** ,427* ,232 1 ,431* ,093 ,262 ,639**
,026 ,005 ,019 ,218 ,017 ,625 ,161 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,270 -,004 ,581** ,138 ,431* 1 ,055 ,523** ,564**
,148 ,985 ,001 ,468 ,017 ,771 ,003 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,246 ,167 ,400* ,461* ,093 ,055 1 ,397* ,606**
,189 ,379 ,029 ,010 ,625 ,771 ,030 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,138 ,147 ,629** ,343 ,262 ,523** ,397* 1 ,704**
,468 ,439 ,000 ,063 ,161 ,003 ,030 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30
,599** ,501** ,742** ,644** ,639** ,564** ,606** ,704** 1
,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000





































X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 X3_6 X3_7 X3_8 X3
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
















Listwise deletion based on all














1 ,394* -,095 ,429* ,089 ,423* ,274 -,097 ,289 -,158 ,439*
,031 ,619 ,018 ,641 ,020 ,143 ,610 ,122 ,403 ,015
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,394* 1 -,089 ,173 ,597** ,454* ,000 -,010 ,384* -,092 ,484**
,031 ,641 ,360 ,000 ,012 1,000 ,957 ,036 ,630 ,007
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,095 -,089 1 ,055 -,100 ,231 ,316 ,122 ,280 ,653** ,449*
,619 ,641 ,771 ,601 ,219 ,089 ,522 ,133 ,000 ,013
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,429* ,173 ,055 1 ,412* ,501** ,339 ,032 ,041 -,310 ,469**
,018 ,360 ,771 ,023 ,005 ,067 ,865 ,828 ,095 ,009
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,089 ,597** -,100 ,412* 1 ,502** ,200 ,117 ,153 -,101 ,505**
,641 ,000 ,601 ,023 ,005 ,290 ,539 ,419 ,596 ,004
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,423* ,454* ,231 ,501** ,502** 1 ,549** ,102 ,486** ,157 ,784**
,020 ,012 ,219 ,005 ,005 ,002 ,593 ,007 ,407 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,274 ,000 ,316 ,339 ,200 ,549** 1 ,163 ,540** ,545** ,734**
,143 1,000 ,089 ,067 ,290 ,002 ,390 ,002 ,002 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,097 -,010 ,122 ,032 ,117 ,102 ,163 1 ,292 ,190 ,371*
,610 ,957 ,522 ,865 ,539 ,593 ,390 ,117 ,314 ,043
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,289 ,384* ,280 ,041 ,153 ,486** ,540** ,292 1 ,586** ,753**
,122 ,036 ,133 ,828 ,419 ,007 ,002 ,117 ,001 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,158 -,092 ,653** -,310 -,101 ,157 ,545** ,190 ,586** 1 ,484**
,403 ,630 ,000 ,095 ,596 ,407 ,002 ,314 ,001 ,007
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,439* ,484** ,449* ,469** ,505** ,784** ,734** ,371* ,753** ,484** 1
,015 ,007 ,013 ,009 ,004 ,000 ,000 ,043 ,000 ,007













































Y_1 Y_2 Y_3 Y_4 Y_5 Y_6 Y_7 Y_8 Y_9 Y_10 Y
Correlation is signif icant at the 0.05 level (2-tailed).*. 
















Listwise deletion based on all













































Asy mp. Sig. (2-tailed)
Unstandardiz
ed Residual
Test distribution is Normal.a. 

























All requested v ariables entered.a. 
Dependent Variable: Kptsb. 
 
Model Summary






Std.  Error of
the Est imate

















Squares df Mean Square F Sig.
Predictors: (Constant), Publikasi_X3, Pelay anan_X1, Tarif _X2a. 
Dependent Variable: Kptsb. 
 
Coefficientsa
4,174 2,328 1,793 ,076
,216 ,079 ,223 2,724 ,008
,533 ,093 ,487 5,715 ,000














Dependent Variable:  Kptsa. 
 
 
 
 
